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In 30 Minuten wissen Sie mehr!

Dieses Buch ist so konzipiert, dass Sie in kurzer Zeit 
prägnante und fundierte Informationen aufnehmen 
können. Mithilfe eines Leitsystems werden Sie durch 
das Buch geführt. Es erlaubt Ihnen, innerhalb Ihres per-
sönlichen Zeitkontingents (von 10 bis 30 Minuten) das 
Wesentliche zu erfassen.

Kurze Lesezeit

In 30 Minuten können Sie das ganze Buch lesen. Wenn 
Sie weniger Zeit haben, lesen Sie gezielt nur die Stellen, 
die für Sie wichtige Informationen beinhalten.

z Alle wichtigen Informationen sind blau gedruckt.

z Schlüsselfragen mit Seitenverweisen zu Beginn eines 
jeden Kapitels erlauben eine schnelle Orientierung: 
Sie blättern direkt auf die Seite, die Ihre Wissenslü-
cke schließt.

z Zahlreiche Zusammenfassungen innerhalb der 
Kapitel erlauben das schnelle Querlesen.

z Ein Fast Reader am Ende des Buches fasst alle wich-
tigen Aspekte zusammen.

z Ein Register erleichtert das Nachschlagen.
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6 Vorwort

Vorwort

„Besuchern aus den USA kommen Verkäufer und Ver-
käuferinnen oder Bedienungspersonal in Restaurants 
und Gaststätten unterkühlt und abweisend vor. Dieses 
Verhalten ist für das Dienstleistungsgewerbe in 
Deutschland normal und nicht unhöflich gemeint.“ So 
„warnt“ die Northwest Airline ihre Fluggäste, bevor 
diese deutschen Boden betreten. Erschreckend, wie 
unsere Servicementalität von außen wahrgenommen 
wird, oder? Ist das denn wirklich so? Hat die amerika-
nische Fluglinie Recht?

Deutschland – eine Servicewüste?

Manchmal möchten wir diese Frage ziemlich genervt 
mit einem „Oh ja!“ beantworten. Jedes Mal dann, wenn 
uns ein Verkäufer im Geschäft unhöflich anschnauzt, 
wir bei der Servicehotline zum zehnten Mal weiterver-
bunden werden oder der Kellner im Restaurant unbe-
teiligt zuschaut, wie wir verzweifelt versuchen, dem 
umgefallenen Rotweinglas Herr zu werden. Wer in Sa-
chen Service aber schwarzsieht, übersieht die Oasen. 
Denn es gibt sie, die kleinen und großen Servicemeis-
ter, die ihre Kunden begeistern.

Erfolg durch Servicemarktführerschaft

Dass sich Service lohnt, beweisen die Erfolgsgeschich-
ten dieser Unternehmen. In einem hart umkämpften 
Wettbewerb haben sie eine bedeutende Nische gefun-
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den: die Servicemarktführerschaft. Denn: Nicht jeder 
kann und will den günstigsten Preis bieten. Vor allem 
für mittelständische Unternehmen ist dies schwierig.

Aus der Masse herausragen

Mit Service können Sie sich von Ihren Wettbewerbern 
abheben und die Kundenbindung stärken. Sie können 
mit den richtigen Serviceideen nicht nur überraschen, 
sondern zum Gesprächsthema werden und aus Ihren 
Kunden Werber für Ihre Leistungen machen. In diesem 
Buch erfahren Sie, warum Service der Erfolgsfaktor 
schlechthin ist: angefangen bei ungewöhnlichen Ideen 
bis hin zu einem erfolgreichen Reklamationsmanage-
ment und ausgezeichnetem After-Sales-Service. Lernen 
Sie aus Beispielen namhafter Unternehmen, wie Sie 
Ihre Kunden begeistern und deren Loyalität steigern 
können. In nur 30 Minuten erhalten Sie neue Impulse 
für Ihre eigene Servicestrategie.

Viel Erfolg auf dem Weg zu überraschendem Kunden-
service wünscht Ihnen

Ihre Sabine Hübner
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91.  Service ist das Zauberwort des Erfolgs

1. Service ist das 

Zauber wort des Erfolgs

Sie kennen das sicher aus Ihrer Kindheit: Wenn Sie das 
Zauberwort „bitte“ sagten, bekamen Sie oft, was Sie 
wollten. Heute heißt das Zauberwort „Service“. Was Sie 
bekommen? Natürlich eine hohe Wertschätzung und 
die Anerkennung Ihrer Kunden. Aber nicht nur das: 
Auch die Motivation Ihrer Mitarbeiter wird steigen.


