




vor Ort gewesen waren, viel mit dem  
Personal gesprochen und auch zugehört 
hatten. 

Die Wertechemie muss stimmen

Wenn Karnauchow über seinen Verein 
redet, fällt immer wieder der Satz: „Mit-
arbeiterführung kommt an allererster 
Stelle.“ Er sagt ihn im Ton tiefster Über-
zeugung, mit der Begeisterung eines 
Teenagers. Und fügt Sätze hinzu wie 
„Wir müssen die Mitarbeiter heißma-
chen“ oder „Sie sind das Herz des Unter-
nehmens“. Deswegen investiere man viel 
Geld, Zeit und Kraft in sie. „Wir definie-
ren uns als Wertegemeinschaft.“ 150 Pro-
zent Leistung verlangen, aber 
nur Durchschnittsgehälter zah-
len – ist es da nicht schwer, gu-
te Mitarbeiter zu finden? „Nein, 
nein“, antwortet er ganz ruhig. 
„Junge Leute sind hochgradig 
werteorientiert. Die Wertechemie muss 
stimmen, Charakter und Einstellung. Die 
Techniken kann man sich aneignen.“ Sei-
ne Altenpfleger sollen aus Überzeugung 
handeln. 

Der Verein, der strikt nach dem Quali-
tätsmanagement-System der European 
Foundation for Quality Management 
(EFQM) arbeitet, bekam vergangenes 
Jahr den Ludwig-Erhard-Preis für Unter-
nehmensqualität von den Spitzenverbän-
den der deutschen Wirtschaft und dem 
Bundeswirtschaftsministerium. Und das 
Fraunhofer-Institut prüfte die Einrich-
tungen des Vereins. Ergebnis: „Bei zwölf 
von 14 angewandten statistischen Mess
instrumenten wurde belegt, dass es Pati-
enten, die nach dem Domino-Coaching  
betreut wurden – unabhängig von Alter 
und Erkrankung –, signifikant besser 
ging als Patienten, die nach herkömmli-
chen Pflegestandards betreut wurden.“ 

Geschäftsführerin Thees: „Pflege in 
Deutschland ist eine Katastrophe. Dieses 
Land leistet sich ein hervorragendes 
Medizinsystem, aber in der Altenpflege 
wird nicht therapiert.“ Da ginge es oft 
nur um „satt und sauber“. Domino-World 
aber verlange von seinen Mitarbeitern, 

den Patienten Wertschätzung entgegen-
zubringen. Um das zu gewährleisten, hat 
der Verein Domino-Coaching entwickelt 
und das Verfahren als Trademark schüt-
zen lassen. 

Domino-Coaching bedeutet unter an-
derem: mit den Patienten reden, reden, 
reden. Sie motivieren. Mit ihnen Zielver-
einbarungen treffen – und dann loslegen. 
Fähigkeiten, die den alten Menschen ver-
loren gegangen sind, sollen mit Ergothe-
rapie, Bewegungs- und Gedächtnistrai-
ning zurückgewonnen werden. Die Ab-
sicht dahinter ist, sie so selbstständig wie 
möglich zu machen. Für das tägliche 
Handeln im Unternehmen gibt es darum 
zehn Regeln wie „Glaube daran, dass  
jeder Mensch fähig ist, sich weiterzu
entwickeln“ oder „Betrachte jeden Men-
schen prinzipiell als okay“. Patientenbe-
fragungen haben hohe Rücklaufquoten: 
93 Prozent der Befragten würden den 
Verein weiterempfehlen.  

Stolz, Begeisterung, aber auch eine 
Prise Ironie sind zu hören, wenn Psy
chologe Karnauchow über den Erfolg  

des Kundenchampions Domino-World 
spricht: „Heute haben wir mit unserem 
Altenpflegemodell die Autoindustrie weit 
abgehängt.“ Und ein klein wenig klingt 
er dabei doch wie ein Betriebswirt.

Betrachte jeden Men-
schen prinzipiell als okay

Einer der zehn Grundsätze von  
Domino-World
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+
Der wettbewerb 
So können Sie und Ihr Unternehmen bei 
der nächsten Runde 2010 dabei sein:

Das Ranking entsteht in einem mehrstufi-
gen Prozess: eine Selbstbewertung an-
hand eines Fragenkatalogs, eine Erhe-
bung bei 100 Kunden der Firma und eine 
Fremdbewertung der in diesen Stufen  
ermittelten Top Ten durch Experten der 
Deutschen Gesellschaft für Qualität. Die 
Teilnahme kostet ab 2950 Euro. Die bes-
ten 50 werden in impulse veröffentlicht 
und erhalten das Gütesiegel „Deutsch-
lands Kundenchampions“. Weitere Infos 
auf www.impulse.de/kundenchampions. 
Anmeldeschluss: 19. Dezember 2009.

Christian Litz
management@impulse.de

Kopp Schleiftechnik  Jürgen, Heike und  
Achim Kopp leiten die vom Vater gegründete Firma im  
Odenwald nach klaren Regeln für den Umgang mit 
Kunden. Alle 32 Mitarbeiter sind zudem am Gewinn beteiligt
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Platz Unternehmen Punkte Branche Mitarbeiter
1 Domino-World 935 Dienstleistung 50 bis 499
2 SEW-Eurodrive GmbH & Co. KG 878 Produzierendes/verarbeitendes Gewerbe 500 und mehr
3 AOK Schleswig-Holstein – Die Gesundheitskasse 858 Dienstleistung 500 und mehr
4 Jäger Direkt GmbH & Co. KG 857 Produzierendes/verarbeitendes Gewerbe 50 bis 499
5 I. K. Hofmann GmbH 851 Dienstleistung 50 bis 499
6 Fritz & Macziol Software und Computervertrieb GmbH 844 Dienstleistung 500 oder mehr
7 Kopp Schleiftechnik GmbH 838 Produzierendes/verarbeitendes Gewerbe unter 50
8 Evenord-Bank eG-KG 834 Dienstleistung unter 50
9 BBA – Akademie der Immobilienwirtschaft e. V., Berlin 821 Dienstleistung unter 50

10 MIB Management Institut Bochum GmbH 814 Dienstleistung unter 50
11 Klages & Partner GmbH 805 Dienstleistung unter 50
12 Rind’sches Bürgerstift 803 Dienstleistung 50 bis 499
13 DT & Shop GmbH 802 Handel 50 bis 499
14 National-Bank AG 800 Dienstleistung 500 oder mehr
15 Demag Cranes & Components GmbH 798 Produzierendes/verarbeitendes Gewerbe 500 oder mehr
16 Evenord eG 796 Handel 50 bis 499
17 Barmenia Versicherungen 792 Dienstleistung 500 oder mehr
18 Gebhardt Transport- und Lagersysteme GmbH 788 Produzierendes/verarbeitendes Gewerbe 50 bis 499
19 Adler Modemärkte GmbH 784 Handel 500 oder mehr
20 iPoint-Systems GmbH 781 Dienstleistung 50 bis 499
21 Klarmobil GmbH 779 Dienstleistung unter 50
22 Agenda Informationssysteme GmbH 777 Dienstleistung 50 bis 499
23 Accumulatorenwerke Hoppecke Carl Zoellner & Sohn GmbH 776 Produzierendes/verarbeitendes Gewerbe 500 oder mehr
24 Select GmbH 771 Dienstleistung unter 50
25 AOK – Die Gesundheitskasse in Hessen 767 Dienstleistung 500 oder mehr
26 Goeke GmbH 765 Dienstleistung 50 bis 499 
27 Technolam GmbH 765 Produzierendes/verarbeitendes Gewerbe unter 50
28 Hans Soldan GmbH 763 Handel/ Dienstleistung 50 bis 499
29 Medizinischer Dienst der Krankenversicherung Rheinland-Pfalz 742 Dienstleistung 50 bis 499
30 Jökel Bau GmbH & Co. KG 739 Sonstiger Wirtschaftssektor 50 bis 499
31 Roto Frank AG 732 Produzierendes/verarbeitendes Gewerbe 500 oder mehr
32 Hausbank München eG (Leistungsbereich Markt) 730 Dienstleistung 50 bis 499
33 Hausbank München eG (Leistungsbereich Wohnungswirtschaft) 726 Dienstleistung 50 bis 499
34 Maschinenringe Deutschland GmbH 725 Dienstleistung 50 bis 499
35 Entega Vertrieb GmbH & Co. KG 722 Sonstiger Wirtschaftssektor 50 bis 499
36 Lilly Deutschland GmbH 717 Produzierendes/verarbeitendes Gewerbe 500 oder mehr
37 Zimmer & Kreim GmbH & Co. KG 704 Produzierendes/verarbeitendes Gewerbe 50 bis 499
38 Elektro Technik Engroff 693 Dienstleistung unter 50
39 Dekra Arbeit Partner Bera Personaldienstleistungen GmbH 688 Dienstleistung 500 oder mehr
40 All Service Sicherheitsdienste GmbH 687 Dienstleistung 500 oder mehr
41 Gottlob Rommel GmbH & Co. KG 685 Sonstiger Wirtschaftssektor 50 bis 499
42 André Media AG 669 Dienstleistung 50 bis 499
43 Computacenter AG & Co. oHG 651 Dienstleistung 500 oder mehr
44 Landes GmbH 645 Produzierendes/verarbeitendes Gewerbe 50 bis 499
45 Wiesheu GmbH 645 Produzierendes/verarbeitendes Gewerbe 50 bis 499
46 HDS Ventilatoren Vertriebs GmbH 642 Handel unter 50
47 Elektro Knies GmbH 635 Dienstleistung unter 50
48 Buy VIP GmbH 627 Handel unter 50
49 Wiberg GmbH 624 Produzierendes/verarbeitendes Gewerbe 50 bis 499

50 ABB Automation GmbH – Unternehmensbereich Robotik 605 Produzierendes/verarbeitendes Gewerbe 50 bis 499

Das Ranking: Deutschlands Kundenchampions 2009
Diese Unternehmen bringen die Servicewüste Deutschland wieder zum Blühen – und das trotz der Krisenturbulenzen, 
unter denen die meisten Firmen leiden. Sie haben erkannt: Wer die Kunden begeistert, sichert die eigene Zukunft.

Quelle: Forum Marktforschung ©impulse 
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