
U N S E R E  
T H E M E N  

>> New Work: Homeoffice - die falsche Antwort auf richtige Fragen.  

>> Branchen-BOOM: Neue Kundenansprüche – andere Kommunikation. 

>> Corona – ein Service-Brandbeschleuniger. 

>> welearningBOOST – Gemeinsam geht es besser.  
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Der berufliche Alltag hat sich in den vergangenen Wochen verändert: wir 

sind konfrontiert mit veränderten Kundenansprüchen, neuen Prozessen 

und neuen Arbeitsplatzmodellen. Was hat sich für Sie verändert? Und wie 

stellen Sie sich den neuen Herausforderungen?   

Was wir derzeit in vielen Branchen sehen sind Notlösungen.  

Wir sagen: Es ist an der Zeit für Zukunftslösungen – mit Notlösungen 

können wir niemanden mehr begeistern! 

 

Wir möchten Ihnen in diesem aktuellen Whitepaper unser neues Tool 

welearningBOOST vorstellen. 

Außergewöhnliche Zeiten benötigen neue Denk- und Trainingskonzepte: 

Wir nennen es BOOST! Gewöhnlich werden unsere welearning Trainings 

im Team intern durch einen Moderator umgesetzt. Mit unserem neuen 

digitalen Lernkonzept, welearningBOOST, sind Sie direkt startklar für neue 

Motivationsimpulse und gemeinsame Service-Gedanken im Team. Wir 

moderieren die Trainings LIVE für Sie – wo auch immer Sie gerade sind: im 

Home-Office, im Büro oder unterwegs.  

 

Das ist die Lösung, die Sie gerade brauchen? Dann lassen Sie uns genauer 

hinschauen und Ihre Chancen nutzen. Wir hätten da einige Ideen, denn: 

Gemeinsam geht es besser! 
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Ihre Sabine Hübner 

… und das forwardservice-Team 



whitepaper_3 

 

whitepaper  
 

1 _ E D I T O R I A L           S . 4  

 

2 _ H O M E O F F I C E       S . 6  

 

3 _ E S  B O O M T -        S . 9  

   D I E  N E U E  K U N D E N -  

   K O M M U N I K A T I O N  

 

4 _ C O R O N A  -  E I N  S E R V I C E -    S . 1 2  

   B R A N D B E S C H L E U N I G E R  

 

5 _ W E L E A R N I N G B O O S T     S . 1 5  

 

6 _ F O R W A R D S E R V I C E  T E A M    S . 1 6  

 

7 _ Q U E L L E N        S . 1 7  

 

8 _ K O N T A K T        S . 1 8  

 

H I N T E R  J E D E R  S E R V I C E - K U L T U R  S T E H E N  K L U G E  P R O Z E S S E .  

Z
U

K
U

N
F

T
S

L
Ö

S
U

N
G

E
N

 
S

T
A

T
T

 
N

O
T

L
Ö

S
U

N
G

E
N

 

In
h

al
t  

 



4_forwardservice  
 

E D I T O R I A L  

In drei Fällen stellen wir Ihnen - anhand von persönlichen Erfahrungen und denen 

unserer Kunden - die Einsatzmöglichkeiten von welearningBOOST vor.  

Sie finden immer zunächst den praktischen Fall und anschließend die Lösung, die wir 

bei unseren Kunden implementiert haben.  

 

Wir freuen uns über Ihr Feedback – und wir versprechen Ihnen zwei Dinge: unser offenes 

Ohr und unser leidenschaftliches Interesse, mit Ihnen zusammen das zu verbessern, auf das 

es im Business-Alltag heute immer noch am allermeisten ankommt: das Miteinander im 

Team und mit den Kunden.  

 

 

 

 

3  C a s e s  –  3  L ö s u n g e n  –  1  B O O S T  

Lange eine Zukunftslösung, seit März die Notlösung: Homeoffice. 

Die Antwort auf alle Fragen scheinen wir gefunden zu haben: Wie 

arbeiten wir innovativer und effektiver? Homeoffice. Wie 

reduzieren wir teuren Meeting-Tourismus und das zeitraubende 

Chaos des städteverpestenden Berufsverkehrs? Homeoffice. Was 

können wir für gesündere Mitarbeiter tun? Sie ahnen es schon… 

Homeoffice. Lassen Sie uns genauer hinschauen und jeden 

einzelnen des Systems betrachten. 

 

Ihre Mitarbeiter arbeiten nicht im Homeoffice und Sie haben ganz 

andere Sorgen? So weitermachen wie bisher funktioniert in Ihrer 

Branche leider nicht? Was Sie nun brauchen, sind neue, bessere 

Kundenprozesse, einen exzellenten Kundenfokus und eine 

eindeutige Kommunikation? Es fehlt an brauchbaren „Mit-Corona-

Konzepten“ und einer klaren und kundenfreundlichen 

Kommunikation? Wir sagen: Corona ist ein Service-

Brandbeschleuniger, der schlechte Prozesse noch verstärkt.  

 

 

Und noch ein Glücksfall: Ihre Branche erlebt gerade einen Boom 

und Sie profitieren vom Aufschwung! Die Kehrseite: Aufgrund der 

veränderten Rahmenbedingungen und erhöhten Nachfrage sind 

noch nicht alle den neuen Herausforderungen gewachsen, und es 

fehlt an der richtigen Kundenkommunikation und Service-

Haltung. Unterstützen Sie Ihre Mitarbeiter für begeisternde 

Kundengeschichten. 
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M E N S C H M O M E N T E  M A C H E N  D E N  U N T E R S C H I E D  

Eine neue Arbeitswelt – quasi über Nacht.  

Was ist das System, in dem Sie stecken? Wie spiel t alles zusammen – und was 

verlieren wir, wenn wir die realen Orte der Unternehmen von heute auf morgen 

für obsolet erklären? Nehmen wir das System einmal auseinander. Da sind:  

 

1. Menschen, die zusammenarbeiten. 

2. Der reale Ort des Unternehmens als gebaute Identität.  

3. Das private Zuhause jedes Einzelnen. 

4. „Dritte Orte“: Parks, Cafés, Sportstätten etc.  
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Z u s a m m e n a r b e i t :  N i c h t  a l l e s  g e h t  g l e i c h  r e m o t e  

Stellen wir uns eine Praktikantin um die 20 vor, Marketingabteilung, Flausen im 

Kopf. Und stellen wir uns einen leitenden Entwicklungsingenieur um die 50 vor, 

beeindruckende Persönlichkeit, Charisma. Beide werden ins Homeoffice geschickt. 

Die Praktikantin kommt super klar, der Ingenieur nicht. Warum? Wir haben es mit 

unterschiedlichen Arbeitstypen  zu tun – von introvertiert-strukturiert bis 

betriebsnudelhaft-chaotisch.  

Wir haben es mit unterschiedlichen Positionen zu tun, die sich unterschiedlich gut 

auf Remote umstellen lassen – von stiller Tüftelarbeit bis People-Business. Und wir 

haben es auf der Zeitachse mit unterschiedlichen, sich überlagernden Prozessen zu 

tun: Lebensphase und Persönlichkeitsentwicklung, Digitalisierungsgrad und 

Projektfortschritt. Schon diese erste Sammlung an Faktoren zeigt glasklar: Es kann 

nicht die eine Lösung geben, die für alle passt.  
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P r i v a t e r  R ü c k z u g s o r t :  D e r  M e n s c h  
b r a u c h t  s e i n e  H ö h l e  

Ein oft unterschätzter Effekt der Büroarbeit ist das 

Kommen und Gehen. Es sind Transferzeiten mit ganz 

persönlichen Ritualen, die den Übergang von privat zu 

öffentlich (und zurück) markieren und beim Rollenwechsel 

helfen. Das Zuhause ist Ort des Rückzugs, der Erholung 

und auch der Care-Arbeit für Kinder, Kranke, Ältere, die 

wir im Leben „vor Corona“ sorgfältig aus dem Blick der 

Anderen herausgehalten haben. Das Zuhause ist Höhle und 

Nest, ist Bärenfell und Lagerfeuer. Eigentlich.  

Seit Corona sitzt der Chef mit am Küchentisch, die Kollegin 

auf der Bettkante und die ganze Schulklasse auf dem Sofa. 

Es gibt keine Grenze mehr zwischen privat und öffentlich. 

Es gibt keinen Transfer mehr zwischen den Orten und den 

Rollen.  

M e n s c h m o m e n t e :  o h n e  r e a l e  O r t e  g e h t  
e s  n i c h t  

Menschen brauchen reale Räume der Begegnung. Sogar die 

Introvertierten – sie nutzen diese Räume eben auf ihre Weise. 

Menschen brauchen Menschen, und das hat etwas mit ihrer 

Evolution zu tun. Die Evolution, schreibt Randall Collins, hat 

„beim Menschen zu einer besonders hohen Empfänglichkeit 

für mikrointeraktiven Signale von anderen Menschen geführt. 

Menschen sind zu intersubjektiver Aufmerksamkeit 

prädestiniert und dazu, die Emotionen zwischen zwei Körpern 

in einen gemeinsamen Rhythmus zu bringen.“  

Das ist die Resonanz, die wir in Menschmomenten spüren. 

Ich frage Sie: Geht das bei Zoom? Am Küchentisch? Während 

im Hintergrund die Kinder über dem Mathematikbuch 

verzweifeln, der Hund jault und die Nachbarn streiten?  

 

Ich sage: Nein. Geht nicht. Zumindest nicht für jeden, immer, 

überall. Menschen brauchen Orte. Viele Orte der 

Kommunikation, der Kultur, der Zugehörigkeit und zusätzlich 

Orte des Rückzugs. Wenn wir den zusammenarbeitenden 

Menschen diese Vielfalt nehmen, dann nehmen wir ihnen die 

wichtigsten Quellen der Spannung und der Entspannung. 

Wenn wir sie vom heimischen Küchentisch aus nahtlos in 

tausend Meetings und wieder zurück beamen, ohne Kommen, 

Gehen und persönlichen Austausch, wenn wir keine Pausen 

mehr haben, kein Abtauchen, keinen Rückzug, dann brauchen 

wir uns nicht zu wundern, wenn wir eines Tages mit den 

Raum- und Reisekosten auch jegliche Kreativität 

zusammengestrichen haben und die Kundenbegeisterung gleich 

mit. 

 

 

C o r p o r a t e  A r c h i t e c t u r e :  
U n t e r s c h ä t z e n  w i r  n i e  d i e  M a c h t  
d e s  A n a l o g e n  

Ein Unternehmen ist ein Ort für Kommunikation und 

Interaktion, für Kollaboration und Inspiration  mit dem Ziel 

der Zusammenarbeit. Bestenfalls eine Mischung aus Uni-

Campus und Marktplatz. Und es ist noch mehr als das: 

weil hier Menschen sprechen und sich widersprechen, 

debattieren und experimentieren, entsteht ein Ort der 

Kultur. Und damit sind wir beim Unternehmen als Ort der 

Zugehörigkeit. Corporate Architecture ist „gebaute 

Identität“. Es sind Orte, die immateriellen Werten eine 

materielle Form geben. 

Wie Campus und Markplatz, Theater und Arena bieten 

Unternehmen den hier arbeitenden Menschen die 

Möglichkeit, bewusst anzukommen und wieder zu gehen, 

sich im Meeting bewusst zu öffnen und sich im eigenen 

Büro zu stiller Arbeit zurückzuziehen. Dies alles hat einen 

enormen Effekt auf das seelische Wohlbefinden und auf 

die innere Stabilität jedes Einzelnen. 

Auf all dies würden wir im Homeoffice verzichten. Und 

damit sind wir beim nächsten Thema. 

 

https://sabinehuebner.de/books/das-beste-anderssein-ist-bessersein-2/
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CASE: M O T I V A T I O N  &  K U N D E N B E G E I S T E R U N G 

 

Das Telefon klingelt und am anderen Ende ist ein Kunde, bei dem wir im 

vergangenen Jahr mehrere Service-Coaches ausgebildet haben. Es genügen 

wenige Worte, und es wird klar, worum es dem Geschäftsführer geht: „Wie kann 

Homeoffice in unserem Unternehmen besser funktionieren und wie vereinbaren 

wir die Motivation unserer Mitarbeiter, eine exzellente Service-Kultur und 

begeisterte Kunden miteinander? Wie erzeugen wir einen Team-Spirit, obwohl wir 

die Mitarbeiter nur digital sehen?“ 

 

Was unser Kunde brauchte: eine kurzfristige Lösung, die WIRKT.  

Und zwar SOFORT und DIREKT.  

 

Durch unseren BOOST mit dem Schwerpunkt Empowerment zu mehr 

Selbstmotivation, zu einem erfolgreichen Zeitmanagement, echtem Teamspirit 

und einem kompromisslosen Kundenfokus. 
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I h r  L ö s u n g s - B O O S T  
 

Empowerment:  

Stärkung des Einzelnen.  

 Selbstmotivation 

 Zeitmanagement 

 Teamspirit  

 Kundenfokus 

SITUATION BOOST LÖSUNG 

 mangelnde Abgrenzung 

 fehlende Menschmomente 

 Überforderung 

 fehlende Zugehörigkeit 

 

U n s e r  i n d i v i d u e l l e s  B O O S T - K o n z e p t  
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I H R E  B R A N C H E  B O O M T !  
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Die Wirtschaft leidet unter den Folgen der Corona-Krise – doch es gibt auch 

Gewinner. Richtig glücklich sind diese zum Teil trotzdem nicht. Woran liegt das?  

Unternehmen, die aufgrund veränderter Nachfragen derzeit einen Boom erleben, 

stehen vor neuen Herausforderungen. Ein wachsender Kundenstamm führt dazu, 

dass Prozesse kollabieren. Sowohl Partner als auch Mitarbeiter sind darauf nicht 

vorbereitet – es kommt zu Verzögerungen bei Lieferanten oder Dienstleis tern, 

und die Teams wissen nicht, wie sie die Kundenkommunikation professionell 

bewältigen sollen. Die Folgen: Die Qualität leidet unter der stetig wachsenden 

Nachfrage und davon sind alle Bereiche betroffen – sowohl interne als auch 

externe Prozesse. 

Nehmen wir einen der Gewinner: die Camping-Branche. Urlaub in Deutschland 

und den angrenzenden Ländern liegt zurzeit im Trend. Die hohe Nachfrage führt 

auf der Handelsseite dazu, dass es zu Engpässen kommt. Die Folge: unzufriedene 

Kunden und gestresste Mitarbeiter auf der ganzen Linie. Auf der Seite der 

Betreiber von Campingplatzanlagen kommt es zu Überbuchungen und 

überforderten Mitarbeitern. Auch hier sind die Folgen: unzufriedene Kunden und 

gestresste Mitarbeiter.  

Die Kapazitäten lassen sich nicht immer kurzfristig ausbauen, der Schlüssel zum 

Erfolg kann also nur in der Kommunikation mit Mitarbeitern und Kunden liegen, 

und dabei kommt es auf das WIE an. 

 

 

 

 

J e t z t  h e i ß t  e s :  D i e  r i c h t i g e  K o m m u n i k a t i o n  f i n d e n .  

Emotionen sind die wahren Entscheider: Es gibt da diesen Unterschied. Sie 

kennen ihn und Sie spüren ihn. Er ist da, sobald Sie einen Kaffee bestellen. Er ist 

da, sobald Sie den Technikexperten an der Strippe haben, der Ihre Maschine 

wieder flott machen soll. Und er ist da, wenn Sie die neue Zahnarztpraxis das 

erste Mal betreten. Sie rechnen mit diesem Unterschied, und doch denken Sie 

über ihn höchstens dann nach, wenn Sie gerade sehr viel Humor aufbringen.  

Es ist dieser:  

Entweder Sie werden als Mensch empfangen mit einem freundlichen, warmen, 

herzlichen Blick. Ein Mitarbeiter hört Ihnen aufmerksam zu, versteht Ihr Anliegen, 

oder berät Sie kompetent – zaubert einen magischen Moment und trifft damit 

direkt in Ihr Kundenherz. 

Oder Sie werden als Vorgang erkannt und professionell, kühl, vor allem aber 

effektiv abgefertigt. Ohne nur einmal gespürt zu haben, dass Sie es bei Ihrem 

Gegenüber mit einem Menschen zu tun haben.  
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Bleiben wir bei dem Camping-Beispiel: Der Kunde möchte seinen – womöglich bereits 

verschobenen – Urlaub antreten. Die hohe Nachfrage hat jedoch beim Anbieter zu 

Komplikationen geführt, was beim Kunden zu einer großen Unzufriedenheit führt, da er 

ohnehin schon ungeduldig und dünnhäutig ist.  

 

Lassen sich kurzfristig die Rahmenbedingungen nicht ändern – auch wenn dies natürlich das 

langfristige Ziel sein muss - braucht es Lösungen, um den Kunden dennoch zu begeistern. 

Gefragt ist eine Service-Haltung, die viel mehr ist als bloß eine Einstellung. Haltung zeigen 

heißt handeln.  

Das Gebot der Stunde: Der Mitarbeiter ist der wichtigste Botschafter eines Unternehmens 

und die wichtigste Schnittstelle zum Kunden. Gefragt ist eine neue Kundenkommunikation 

und Gesicht zeigen.  

Und wir legen den Fokus dabei auf das kleine Wörtchen WIE! 

 

Zeigen Sie Ihrem Kunden den ‚Unterscheid‘, der ihn zu einem begeisterten Kunden  werden 

lässt. Einem echten Fan, der Ihnen in einer Krise – Stichwort Corona – nicht gleich kündigt, 

sondern mit Ihnen gemeinsam nach Lösungen sucht. Langfristig. Und fair für beide Seiten. 

 

 

W I E  K O M M U N I Z I E R E N  W I R ?  

Das Vertrauen des Kunden steht jetzt im Mittelpunkt, und das muss gepflegt 

werden, denn: „Vertrauen kommt so langsam wie ein Fußgänger und verschwindet 

so schnell wie ein Reiter“, formulierte der Niederländische Staatsmann Johann 

Thorbecke schon im 19. Jahrhundert.  

Jetzt heißt es: durch eine gezielte und emphatische Kundenkommunikation  das 

Vertrauen der Kunden zurückgewinnen.  

 

Kundenservice ist DAS Differenzierungsmerkmal.  

 

 

K U N D E N S E R V I C E  A L S  W O W - F A K T O R  
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CASE: K O M M U N I K A T I O N  

 

Das Telefon klingelt und am anderen Ende ein Handelsunternehmen, das gerade einen 

enormen Aufschwung erlebt – die täglich steigende Nachfrage führt jedoch zu Problemen 

bei den internen Prozessen. Die Hersteller können die Ware nicht rechtzeitig liefern und 

an den Schnittstellen zu allen Dienstleistern mangelt es an der passenden Kommunikation. 

Die Folge: gestresste Mitarbeiter, die genervten Kunden die Situation erklären müssen. Es 

wird klar, worum es geht: Wie können die Mitarbeiter mit Beschwerden und Stress besser 

umgehen, Ihrem Kunden emphatisch begegnen und ihn begeistern und letztlich die 

internen Prozesse so optimieren, dass der Kunde davon nichts mitbekommt und zu einem 

echten Fan des Unternehmens wird. Es geht darum, DASS und WIE wir kommunizieren. 

Im Fokus stehen die neuen Herausforderungen, denen sich die Mitarbeiter stellen müssen 

und eine exzellente Kundenkommunikation .  

 

Was unser Kunde brauchte: eine kurzfristige Lösung, die WIRKT.  

Und zwar SOFORT und DIREKT.  

 

Durch unseren BOOST mit dem Schwerpunkt Kommunikation zu positiver Prozess- und 

Selbstoptimierung, zu einem erfolgreichen Beschwerdemanagement , einem gemeinsamen 

Austausch, echtem Teamspirit und einem kompromisslosen Kundenfokus. 
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I h r  L ö s u n g s - B O O S T  
 

SITUATION BOOST LÖSUNG 

 Lösungen durch 

unternehmensüber- 

greifenden Austausch 

 Beschwerdemanagement 

 Kundenfokus 

 Kundenbeschwerden 

 überforderte Mitarbeiter 

 Lieferengpässe 

 

 

U n s e r  i n d i v i d u e l l e s  B O O S T - K o n z e p t  
 

Kommunikationstraining: 

Emotionalität und Empathie 

standortübergreifend mit 

allen Partnern 

deutschlandweit schulen. 
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Corona ist ein Service-Brandbeschleuniger: Was vorher sicher geklappt hat, das 

funktioniert jetzt auch. Und was vorher schon unrund war, ist jetzt eine 

Totalkatastrophe. Deshalb wenden sich Kunden von Unternehmen ab. Und nicht 

wegen Corona. 

 

Warum „Corona“ nicht als Entschuldigung für dumme Prozesse, pampige Mitarbeiter 

und schlechte Qualität taugt – das wollen wir uns einmal genau anschauen.  
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  E I N E  C U S T O M E R  J O U R N E Y  
 

Wir möchten kurz eine Erfahrung mit Ihnen teilen, die uns vor Augen geführt hat, 

dass wir neue „Mit-Corona-Konzepte“ benötigen, um unsere Kunden nicht auf der 

Reise zu verlieren – im wahrsten Sinne des Wortes. 

 

Aus dem Tagebuch von Sabine Hübner:  

Vor wenigen Tagen flog ich seit dem Lockdown das sechste Mal - die ersten fünfmal 

waren tiefenentspannt und „menschenleer“. Jeder Taxi-Fahrer sagte lächelnd zu 

mir: „Sie sind meine erste Fahrt zum Flughafen seit drei Monaten.“ Mit diesem Bild 

vor Augen fuhr ich also wieder zum Flughafen Düsseldorf und erlebte das 

komplette Gegenteil: Eine lange Schlange Fluggäste noch VOR der Zugangskontrolle 

zur Security.  

Ein Mitarbeiter zeigt auf meinen Bordtrolley und sagt gleichgültig „Müssen Sie 

aufgeben“. Ich: „Wieso? Ich fliege Business und habe viel Platz.“ Er zeigt auf ein 

Schild: „Weil´s hier steht“. Ich frage mich, warum ich noch nirgends von dieser 

neuen Regel gelesen habe. Später wusste ich, warum. Also laufe ich durch das halbe 

Terminal, gebe meinen Koffer am Schalter auf und stelle mich mit meinem Business -

Rucksack und meiner Handtasche wieder in die Schlange von Urlaubern.  
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S I E B E N  S E R V I C E - F R A G E N  

1. Warum hat es niemand am Flughafen 

Düsseldorf und in tausenden Unternehmen 

mehr geschafft, in drei Monaten ein 

brauchbares „Mit-Corona-Konzept“ samt 

kundenfreundlicher Kommunikation zu 

entwickeln? Mal drüber nachgedacht, mit dem 

elektronischen Check-in diese wichtigen Infos 

eines einzelnen Flughafens an die Fluggäste 

weiterzugeben? 

2. Warum hat sich immer noch nicht 

durchgesetzt, dass die Customer Journey 

bereits lange vor der Flugzeug- oder Ladentür 

beginnt und dass jeder einzelne Dienstleister 

ein Glied in der Kette ist? 

3. Warum werden die Schnittstellen zwischen 

den einzelnen Dienstleistern nicht sauber 

koordiniert?  

4. Warum glauben viele Mitarbeiter, dass man sie 

und ihre Service-Haltung hinter der Maske 

nicht mehr spürt? 

5. Warum geben sich im Moment Führungskräfte 

schon damit zufrieden, wenn die Maske bei 

jedem sitzt und ein bürokratischer Prozess 

vollzogen wird – selbst, wenn er noch so 

kundenunfreundlich ist? 

6. Warum haben Unternehmen an so vielen 

Stellen komplett den Kunden- und Service-

Fokus verloren? 

7. Und vor allem: Warum meinen so viele 

Unternehmer, Führungskräfte und Mitarbeiter, 

dass sich alles lapidar mit „Corona“ 

entschuldigen lässt? 

 

D E R  S E C U R I T Y - M I T A R B E I T E R ,  
A C H S E L Z U C K E N D :  „ P E C H : “  
 

Endlich am Band angekommen, will ich meine Sachen 

auspacken, als der Security-Mitarbeiter hinter seiner Maske 

hervorblufft: „Kriegen Sie die Tasche in den Rucksack?“ Ich: 

„Nein. Wieso?“ Er: „Dann können Sie jetzt hier direkt 

umdrehen. Es ist nur ein Gepäckstück erlaubt. Müssen Sie 

aufgeben.“ Ich: „Wie bitte?“ Er: „Weil Sie nur mit einem 

Gepäckstück durch die Security dürfen. Ich: „Das geht nicht, 

dann verpasse ich meinen Flug, und ich darf den Rucksack 

mit meinen Geräten ja gar nicht aufgeben .“ Er 

achselzuckend: „Pech.“  

Mir bleibt nichts übrig: Ich nehme meine Taschen vom Band, 

kippe meine cremefarbene, italienische Lieblingshandtasche 

auf dem Boden aus und versuche den Inhalt und meine leere 

Tasche in den Rucksack zu stopfen. Es gelingt so halbwegs, 

aber mein Herz blutet dabei. Ich fühle mich nicht wie ein 

Fluggast, vielmehr wie ein Fußabstreifer.  

 

Am Ende des Bandes hole ich meine Handtasche aus dem 

Rucksack und befülle sie wieder. Gesunder 

Menschenverstand? Maß und Ziel? Großzügigkeit? 

Kundenliebe? Fehlanzeige! Ich spreche die Supervisorin an: 

„Ich habe Verständnis dafür, dass Sie Auflagen umsetzen 

müssen, aber ich habe kein Verständnis für die miserable 

Kommunikation und die Schikane.“ Sie klagt, dass „die da 

draußen“ die Passagiere nicht richtig informieren und immer 

alles an ihnen hängen bleibt und Corona und die 

Fluggesellschaften und Corona und Corona und Corona…  

Gerade noch rechtzeitig erreiche ich das Gate und steige 

entnervt ein. Mit mir viele ebenso entnervte Fluggäste. Das 

macht es für eine Crew nicht gerade einfacher.  

 

 

Nein, „Corona“ taugt nicht als Entschuldigung für dumme 

Prozesse, pampige Mitarbeiter und schlechte Qualität. 

Service ist nicht das Desinfektionstuch, das an Bord im 

Flugzeug verteilt wird. Service IST das Business - und zwar 

über die gesamte Customer Journey. Und wenn Fluggäste 

mit Nicht-Performance direkt wieder verprellt werden, hilft 

es auch nicht, dass der Staat unter die Arme greift.  

 

Kann man da etwas tun? Wir können nicht nur, wir müssen. 

Dringend. Denn es geht längst nicht mehr nur um 

Servicekultur, hier stehen Existenzen auf dem Spiel.  

  

 

 

N E I N  D A N K E !  
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CASE: P E R F O R M A N C E  

 

Einer unserer Kunde kam mit nur einer Frage auf uns zu: „Was können wir tun, um 

unsere Kunden zu begeistern?“  

Was er meinte: Wir brauchen ein „Mit-Corona-Konzept“ und ein gutes 

Kundenerlebnis auf allen Ebenen. Aufgrund der schwierigen Kommunikation an 

allen Schnittstellen und alten Vorgehensweisen waren sie den neuen 

Gegebenheiten nicht gewachsen. 

 

Was unser Kunde brauchte: eine kurzfristige Lösung, die WIRKT.  

Und zwar sofort und direkt.  

 

Durch unseren BOOST mit dem Schwerpunkt Service Performance zu interner 

Prozessoptimierung, zu einer erfolgreichen Service-Kultur, begeisternden 

Kundengeschichten , echtem Teamspirit und einem kompromisslosen 

Kundenfokus. 
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I h r  L ö s u n g s - B O O S T  
 

 

Service Performance: 
Prozesse aus Kundensicht 

erleben und an neue 

Bedürfnisse anpassen. 

SITUATION BOOST LÖSUNG 

 kreative Service-Kultur 

 exzellenter Kundenfokus 

 begeisternde 

Kundengeschichten 

 mangelnder Kundenfokus 

 alte Denkmuster 

 fehlende Empathie 

 keine Menschmomente 

U n s e r  i n d i v i d u e l l e s  B O O S T - K o n z e p t  
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Start innerhalb 

von 5 Tagen. 

BOOST SMART NOW 

PRO REMOTE EASY 

Ihr Trainings-BOOSTER.  

Minimaler Aufwand. Maximale BOOST-Wirkung. 

• Je Modul erhalten die Teilnehmer ein Video, einen Aktivteil, 
Trainingsunterlagen und ein To-Do. 
 

• Wählen Sie 12 aus 25 Trainings. Unsere ausgearbeiteten 
Themenpfade beinhalten Service-Haltung, Verkaufsgeschick, 
Persönlichkeit und Führung oder stellen Sie sich Ihren BOOST 
individuell zusammen.  

 
• Setzen Sie Ihre persönlichen Schwerpunkte: 

Kundenbegeisterung, Kommunikation und Motivation, 
Verkaufsgeschick, Rhetorik, Empathie, 
Beschwerdemanagement u.v.m. 

99 Euro 

 pro Training 

= 

12 Termine. 

12 Themen. 

 max. 12 Teilnehmer. 

12 Wochen 
12 Trainings.  

12 Teilnehmer. 

Digital moderiert 

Arbeitsplatz, 

Homeoffice oder 

unterwegs. 

25 Minuten  

pro Woche. 
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W I R  F Ü R  S I E  

w w w . f o r w a r d s e r v i c e . d e  

S a b i n e  H ü b n e r    Gründerin und Geschäftsführerin 

M a l t e  R e n k e n    Marketing & Kommunikation 

V a n e s s a  R o m m e l    Service Design Beratung 

S u s a n n e  M i s s f e l d  Didaktik und Konzeption 

F l o r i a n  H e i m e s    Projektmanagement D-A-CH 

M e l i s s a  B a l l a r d    Projektmanagement international  

B a r b a r a  S c h ö f f e l    Businessmanagement 

Y a n d e h  F a y e    Wissensmanagement 

M y r i a m  G r a u    Projektassistenz 

 

Neugierig geworden? 

 

In einer Online-Demo stellen wir Ihnen welearningBOOST gerne persönlich vor und beantworten Ihre Fragen. 

Vereinbaren Sie noch heute einen Termin unter hello@forwardservice.de oder rufen Sie uns an: +49 211 39029530.  

Wir freuen uns auf Sie, denn: Gemeinsam geht es besser!  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:hello@forwardservice.de
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U N S E R E  Q U E L L E N  
 
F O T O C R E D I T S  
 
Titel: Photocase PolaRocket 

Seite 2: Martin Steiger 

Seite 5: forwardservice GmbH 

Seite 6: Photocase Goran Bogicevic 

Seite 7: Photocase Eva Blanco und Bastografie 

Seite 8: Photocase Marie Maerz 

Seite 9: Photocase Klafrog 

Seite 10: Photocase Kallejipp 

Seite 11: Photocase Marie Maerz 

Seite 12: Photocase Owik2 

Seite 13: Photocase Pip 

Seite 14: Photocase Marie Maerz 

Seite 16: Martin Steiger und Max Unkenholz 

Seite 17: Max Unkenholz 

Seite 18: Photocase Fult 

 
 



forwardservice GmbH 

Jahnstraße 35 

40215 Düsseldorf 

0049 (0) 211 390 295 30 

hello@forwardservice.de 

 

 


