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Vorwort

-Ergebendster Diener” lautete im 19.Jh. und noch eine Weile danach eine sehr
verbreitete GruB3formel. Diener, Dienstmadchen, Kdchin, Kindermadchen gab es
in vielen Familien und wurden teilweise wie Familienmitglieder behandelt. Die
Schneiderin, der Friseur, der Lehrer, das Waschermad| und viele Handwerker
kamen ins Haus und der Postbote kam zweimal am Tag, klopfte an die Tir und
rief ,Post fur Sie!”

Der Dienstmann am Bahnhof und der Milchmann, der die Milchflasche und das
Semmelsackerl vor die Tire stellte, waren noch etwas langere Zeit lblich. Auch
der Tante Emmaladen um die Ecke, wo mit ,Kiss’ die Hand Gnadige Frau“ ge-
gruBt und fachméannisch beraten wurde.

Selbst nach dem 2. Weltkrieg konnte man noch einige Jahre die Schuhe vor die
Hotelzimmertir stellen und den Fruhsticks- und Zeitungswunschzettel dazule-
gen.

Inzwischen hat sich Vieles ge&ndert. Dienen gilt wenig und ist schlecht bezahilt.
Der Uberlieferte Erzengelausspruch: ,Ich will nicht dienen“ scheint in Mode.

In groBen Lagerhallen, Superméarkte genannt, soll sich jeder holen, was er
braucht. Keine Beratung, keine Bedienung oder persdnliche Ansprache, Waren-
mengen stapeln sich in den Géngen und der Kunde steht beim Einrdumen im
Weg. An der Strichcodekassa bekommt man vielleicht als persénliche Frage zu
héren: ,Vorteilskartekarte?... Rechnung?“ Das war’s dann auch an Kundendialog.

Und fir Beschwerden gibt es teure Servicehotlines mit Musikberieselung und
permanenter automatischer Ansage.

»Da kann ich nichts machen“ und ,Das geht nicht bekommt man haufig als Ant-
wort zu héren. Leben wir wirklich in einer Dienstleistungswiiste?

Auf der anderen Seite ist der Dienstleistungssektor der Wachstumsmarkt
schlechthin und erreicht fast 70% der volkswirtschaftlichen Leistung. ,Der Kunde
ist Kénig“ hei3t es vielfach. Ein Kénig ohne Kdnigreich und Gefolgschaft und da-
her wenig Durchsetzungskraft aber daftir mit Kaufkraft.

Der Kunde als Partner und Freund hat da schon etwas mehr erstrebenswerte
Realitatsnahe.

Deshalb missen sich die Dienstleistungsanbieter wieder zunehmend auf die alten
Tugenden des Dienens und Winscherflllens besinnen, um Kunden zu gewinnen,
zu begeistern und zu Stammkunden, also Partnern und Freunden zu machen.

Aber ganz so einfach geht das in unserer komplexen Wirtschaftswelt nicht. Der
Kunde stellt immer héhere Anspriche an die Dienstleistungen und will dartber
hinaus auch persénlich wahrgenommen werden. Die Servicequalitdt muss stim-
men, aber die Atmosphére und Beziehungsqualitat ebenso! Da ist Professionalitat
gefragt und es gibt Vieles zu beachten, sorgféltig zu planen, zu schulen und stan-
dig zu verbessern.



VI Vorwort

In diesem Buch wird eine breite Palette an Verhaltensweisen, Methoden und Ser-
vicestrategien vorgestellt, die auf dem Weg zu besseren Dienstleistungen von
Nutzen sein kénnen.

Das Wissen allein genligt aber noch nicht — es muss auch praktisch angewandt
und gelebt werden. lhre Kunden warten darauf! Also legen Sie einfach los und
bemiihen Sie sich um Service Excellenze, damit die Servicewlste zur blihenden
Oase wird!

Ihre Anregungen und positive Kritik sind willkommen!
<brunner@imw.tuwien.ac.at>

Franz J. Brunner Ulm/Wien, Januar 2010





