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SERVICE

VON ULLA GRÜNBACHER

KURIER: Ist Service ein lächelndes
Gesicht, wenn ich in ein Geschäft
oderHotel komme,oderweit mehr?
Sabine Hübner: Service ist sehr
viel mehr, Service ist eine Hal-
tung, ein Teil der Unterneh-
menskultur. Service basiert auf
drei Säulen: Erstens Dienstleis-
tungen,dieeinenMehrwert bie-
ten; zweitensProzesse, Abläufe
undStandards,dieKundenidea-
lerweise dasLeben leichter ma-
chen; und drittensdieMitarbei-
ter,diedafür sorgen,dasseseine
hohe Begegnungsqualität zwi-
schen den Kunden und dem
Unternehmen gibt. Wenn alle
drei Säulen auf einem hohen
Niveau gespielt werden, ist das
Ergebnis ein exzellentes
Service.

Wie ist es um die Servicequalität
der österreichischen Betriebe be-
stellt?

Österreich ist in weiten Tei-
leneinTourismusland,dasspürt
man. In Deutschland höre ich
oft,dieÖsterreichersindsochar-
mant,daklingtalleseinbisschen
netter alswoanders. Österreich
istdurchdieHistorieeinService-
land, kein Industrie- oder Inge-
nieurland wie Deutschland,
wenngleich man aufpassen

„Gehtetwasschief,mussmanreagieren“
Dienstleistung. Unternehmensberaterin
SabineHübner über dieServicekultur
österreichischer Unternehmen.

Wasist eineService-Todsünde?
Wenn einmal etwas schief-

läuft,darfmansichnichtwegdu-
cken. Kunden verzeihen einen
Fehler, wenn man ihn zugibt,
sich entschuldigt und eine Lö-
sunganbieten kann. Kunden to-
lerieren allerdingskein Fehlver-
halten. Bei diesem Thema spie-
len die Emotionen eine große
Rolle.

Welche Branchen schneiden
punkto Servicequalität besonders
gut, welcheschlechter ab?

Wir haben heute den An-
spruch, dass alles in Echtzeit
passiert und oft keine Toleranz
mehr für Wartezeiten. Viele
Internetanbieter setzenimVolu-
mengeschäft auf mühsame
Sprachsteuerungssysteme und
intransparente und unpersönli-

muss: Denn diese Qualität hat
indenvergangenenJahrenauch
an manchen Stellen nachgelas-
sen. Tourismus und Einzelhan-
del müssen sicherstellen, dass
man auch nach vorne denkt,
denn die Konkurrenz schläft
nicht.

Wo steht Österreich im internatio-
nalenVergleich?

Service ist interkulturell
durchausunterschiedlich, auch
die Erwartungen sind anders.
Wir werden fast immer mit den
USA verglichen, ich mag das
nicht sogerne.IndenUSAhaben
die Menschen diesesoberfläch-
liche Nettsein, das ist kein au-
thentischer Service. Der An-
spruch der Amerikaner an Ser-
vice ist in Bezug auf Abläufe
nicht sehr hoch. Asien ist in Sa-
chen Servicehaltung ein Vor-
bild,dadieAsiatenServicealsin-
nere Haltung leben. Denn Ser-
vice gibt Menschen ein Gesicht.
Der Mitarbeiter ist nicht ano-
nym,er wirdpersönlichwahrge-
nommen. Dadurch bringt man
diesen Mitarbeitern mehr Wert-
schätzung entgegen. Wenn wir
junge Menschen für die Dienst-
leistung begeistern wollen,
dann bedeutet das, dasswir ihr
eine andere Bedeutung geben
müssen: In der Wertigkeit, und
auch in der Weiterentwicklung.

Wie kann man sich durch Service
vonder Konkurrenzabheben?

Man muss sich fragen: Wo
liegen die Engpässe der Kun-
den? Denn dafür sind die Kun-
den bereit, viel Geld zu zahlen –
undnurdann.Ichwohneineiner
Altbauwohnung mit vier Meter
hohen Wänden und immer
wenn eine Glühbirne kaputt
wird, bin ich aufgeschmissen.
Mein Engpass ist also Zeit und
die fehlende Leiter. Ich würde
für jemanden, der mir so etwas
schnell und gut macht, Geld be-
zahlen. Haushaltsnahe Dienst-
leistungen, die Engpässe bedie-
nen, werden aufgrund der de-
mografischen Entwicklung
eine große Zukunft haben. Das
selber machen wollen ist bei
der jungen Generationen keine
großeLeidenschaft mehr.·· ··································································
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ServicefürFirmen
SabineHübner
WennindenChefetagengroßer
KonzerneunddesMittelstandesdas
Schlagwort „Serviceverbesserung“
fällt, ist SabineHübner gefragt.Sie
begleitet Unternehmenauf demWeg
zuzufriedenenKundenundloyalen
Mitarbeitern.Seit Jahrenwidmet sie
sichdemThemaServicekulturund
demWandel der Ansprüche,diewir
anMenschenundMarkenhaben,
undhat zahlreicheBüchernzum
Themaverfasst.Vor Kurzemwar
SabineHübner auf Einladungvon
Hausbetreuer Oliver Attensamin
Wien,umgemeinsammit den
Mitarbeiternüber wichtige
Dienstleistungs-ThemenderZukunft
zudiskutieren.

che Kommunikation. Dem ste-
hen Kunden heute sehr ableh-
nend gegenüber. Der gesamte
Einzelhandel ist immer noch in
einer Findungsphase, wie er
dem Onlinehandel etwas ent-
gegensetzen kann. Optiker und
Apotheker schneiden bei Ran-
kings immer gut ab, weil sie
sehr persönlich und dienstleis-
tungsorientiert sind.

NaturzumDuschen
DieNatur- undBiokosmetik-Marke

Ringanalauncht eineneue
Waschpflege-Serie:FRESHbody

wash,FRESHshampooundFRESH
conditionersindnachdem

internationalen
Naturkosmetik-StandardCOSMOS
zertifiziert.Handhabungunter der
Duscheist leidernicht soeinfach.

NaturtrübimGlas
NeuesvonStiegl:Ameigenen
Biergut inWildshut werdenin

UrgetreidesortenwiederLaufener
Landweizenkultiviert,vorOrt

vermälzt undzueinem
„Bier-Gewürz“ verarbeitet.

Endergebnisist dasneueStiegl
ParacelsusBioZwickl mit 5,2

Volumensprozent Alkohol.

Heumilchvonweit oben
Heumilch-ProdukteliegenimTrend,
Konsumentenwünschenzunehmend

Produkteausder Region,die
nachhaltigundnachtraditionellen
Methodenhergestellt werden.Der

Heumilch-Pionier WOERLEaus
Henndorf bei Salzburgbringt eine
weitereHeumilch-Spezialität indie

Regale:denGroßglockner.

Ketchup-Relaunch
Felixbringt ein„Ketchupmit

getrocknetenTomaten“ auf den
Markt.Soll zuFleischundGemüse

passen.Erhältlichist dasProdukt ab
April inder450-g-Flasche.Der
Saucenspezialist hat nocheine

Neuheit: Inder Serie„Bestesaus
Österreich“ kommenneueSaucen

mit heimischemTouchauf denMarkt.

Wassermit Geschmack
EinFrühlingsboteausdem

mittelburgenländischenKobersdorf:
Waldquellelauncht dieneue
Frucht-Sorte„Holunder&

Preiselbeere“ als
Near-Water-Produkt. Im

vergangenenJahr führteWaldquelle
bereitserfolgreichdiesommerliche

Sorte„Erdbeer&Minze“ ein.
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SabineHübner
ist Unternehme-
rin, Rednerin,
Autorinund
Beraterin. Ihr
Spezialgebiet
ist dasThema
Service


