

[image: Coverabbildung des Buches “Kunde.König.Glücklich”]







Der Autor


VORELLE (alias Volkmar Relle) ist das lebende Beispiel dafür, dass sich jahrzehntelanges Überleben im Dienstleistungssektor nicht nur auf den Blutdruck, sondern auch auf die geistige Beweglichkeit auswirkt. Mit über 30 Jahren Führungserfahrung weiß er heute mehr über Kunden, Mitarbeiter und deren Sonderwünsche als der Wetterbericht über das Aprilwetter.


Sein Denken?


Eine eigenwillige Mischung aus Dienstleistungs-DNA und ironischer Grundvergiftung.


Er sieht Service nicht durch die rosarote Brille, sondern eher durch ein gut geputztes Vergrößerungsglas – und das mit einer Neigung, jede Absurdität genüsslich auf die Spitze zu treiben.


Nach einem erfüllten Berufsleben voller Exceltabellen, Feedbackbögen und Mitarbeitergesprächen, bei denen sich beide Seiten heimlich nach Fluchtmöglichkeiten umsahen, hat er heute seine wahre Bestimmung gefunden: Als Masseur und Saunameister bringt er Menschen zum Schwitzen – diesmal nicht durch Stress, sondern durch wohltemperierte Hitze.


Sein Projekt „Schwitz mit Fritz“ ist der beste Beweis, dass man auch im Rentenalter noch Dampf machen kann – wortwörtlich.


Wer also meint, Service sei einfach nur „ein Lächeln schenken“, sollte ihn beim nächsten Aufguss erleben: Sein Lächeln kommt erst nach der dritten Schwitzrunde.


Oder nach dem dritten Bier.


Je nachdem, was zuerst da ist.


Dieses Buch entstand aus einem reichen Erfahrungsschatz, einer Prise Weisheit – und einer ordentlichen Portion ironischer Weltbetrachtung, die selbst aus der höflichsten Reklamation noch eine kleine Tragikomödie machen kann.


Mehr Informationen und Kontakt zum Autor:


www.pepironie.de


www.schwitz-mit-fritz.de










Vorwort – Die Entwicklung von Service


„Wir lieben Lebensmittel“, „Dafür stehe ich mit meinem Namen“ oder „Das Beste oder nichts“ – diese Slogans klingen nicht nur gut, sie wecken Emotionen und prägen unser Bild von Servicequalität. Doch was steckt eigentlich hinter solchen Versprechen, und warum ist Service in unserer heutigen Welt so entscheidend?


Service ist mehr als nur das Lächeln eines Verkäufers oder der reibungslose Ablauf einer Bestellung. Er ist das unsichtbare Band, das Kunden und Unternehmen verbindet. Gerade in Zeiten, in denen Preisvergleiche nur einen Klick entfernt sind, wird Service zum entscheidenden Abgrenzungsmerkmal. Kunden kaufen nicht nur Produkte – sie kaufen Erlebnisse, Vertrauen und Wertschätzung.


Die Corona-Pandemie hat diese Dynamik verstärkt. Die Hemmschwelle für Beschwerden ist gesunken, und Kunden sind kritischer denn je. Gleichzeitig erwarten sie mehr: schnellere Reaktionen, individuelle Lösungen und vor allem echte Menschlichkeit. Unternehmen, die diesen Erwartungen nicht gerecht werden, riskieren, in einer transparenten Preisvergleichskultur unterzugehen.


Guter Service ist jedoch kein Selbstläufer. Er erfordert Engagement, Empathie und den Mut, immer wieder neue Wege zu gehen. Dieses Buch soll Ihnen zeigen, wie Sie Service nicht nur als Aufgabe, sondern als Strategie begreifen können – eine Strategie, die nicht nur Ihre Kunden begeistert, sondern auch Ihr Team motiviert und Ihr Unternehmen langfristig erfolgreich macht.


Dieses Buch verfolgt zwei zentrale Ziele:




	
Der humorvolle Teil: Mit einer guten Portion Ironie und einem Augenzwinkern möchte ich Ihnen zeigen, wie absurd und unterhaltsam die Welt des Service manchmal sein kann. Ein Perspektivwechsel, der Sie nicht nur zum Schmunzeln bringt, sondern auch wichtige Denkanstöße liefert.


	
Der fachliche Teil: Gleichzeitig möchte ich Ihnen praxistaugliche Ansätze, inspirierende Ideen und bewährte Methoden an die Hand geben, mit denen Sie die Servicequalität in Ihrem Unternehmen auf ein neues Level heben können.





Lassen Sie uns gemeinsam eintauchen in die Welt des Services. Entdecken Sie, wie Sie Kunden mit kleinen Gesten begeistern, wie Technologie den Service verbessern kann und warum Service als gelebte Unternehmenskultur der Schlüssel zur Zukunft ist. Und denken Sie immer daran: Exzellenter Service ist keine Kür – er ist Pflicht.









Fachlicher Teil




	1. Wie man Kunden garantiert verliert


	2. Wie man Kunden garantiert gewinnt


	3. Service: Von Falsch zu Richtig


	4. Praxistipps


	5. Checklisten für “Dein” Unternehmen


	6. Statistiken


	7. Zitate


	8. Glossar


	9. Witze


	10. Schlussbemerkungen













Der humorvolle Teil










Kapitel 1: Service als Erfolgsfaktor


Warum guter Service mehr als ein Lächeln ist


So sollte es nicht sein:


Ich erinnere mich noch gut an diesen einen Nachmittag, als ich dachte: „Heute gönne ich mir was.“ Meine Schuhe – treue Begleiter durch Regen, Schnee und eine Hochzeit, auf der ich besser nicht hätte tanzen sollen – waren endgültig hinüber. Also beschloss ich, sie in einem alteingesessenen Schuhgeschäft zu ersetzen. Der Laden hatte einen guten Ruf, was mich optimistisch stimmte. Schließlich, dachte ich, kann man bei einem Geschäft, das seit 50 Jahren existiert, nichts falsch machen.


Kaum hatte ich den Laden betreten, wehte mir ein Geruch von Leder, Schuhcreme und – wie soll ich es höflich sagen – Stillstand entgegen. In der Mitte des Raumes thronte ein Verkäufer, der aussah, als wäre er bereits 50 Jahre Teil des Inventars. Sein Gesichtsausdruck war eine Mischung aus Desinteresse und einem Hauch von „Lassen Sie mich in Ruhe, ich habe gerade Pause.“


„Guten Tag“, begann ich vorsichtig. Keine Antwort. Er musterte mich, als hätte ich gerade einen Kugelschreiber aus der Vitrine eines Juweliers verlangt. „Ich suche Schuhe“, erklärte ich, falls meine bloße Anwesenheit nicht schon Hinweis genug war.


„Aha“, sagte er schließlich und zeigte mit einem Finger, der schon bessere Zeiten gesehen hatte, auf ein Regal. „Da hinten.“


Ich schlenderte zu besagtem Regal und inspizierte die Auswahl, während der Verkäufer offenbar tief in Gedanken versunken war – vermutlich über die Frage, warum Kunden überhaupt Schuhe brauchen. Schließlich griff ich zu einem Paar, das nicht nur bequem aussah, sondern auch meine Füße optisch um eine Schuhgröße schrumpfen ließ.


„Die hier gefallen mir“, rief ich in seine Richtung. Er antwortete mit einem Laut, der irgendwo zwischen Husten und Zustimmung lag, erhob sich schwerfällig und brachte mir das Paar in meiner Größe. Als ich die Schuhe anprobierte, fühlte es sich an, als hätte ich zwei Wolken an den Füßen – bis ich aufstand und der linke Schuh ein Geräusch machte, das an eine Ente im Stimmbruch erinnerte.


„Die quietschen“, bemerkte ich.


„Das gibt sich“, antwortete er trocken.


„Wirklich?“ fragte ich skeptisch.


„Na ja“, räumte er ein, „vielleicht auch nicht.“


Ich schaute ihn ungläubig an. Kein Angebot, ein anderes Paar zu bringen. Kein Versuch, das Problem zu lösen. Ich hätte genauso gut ein sprechendes Kissen reklamieren können – die Reaktion wäre identisch gewesen. Frustriert verließ ich den Laden ohne Schuhe, aber mit der festen Überzeugung, dort nie wieder einen Fuß hineinzusetzen.




So sollte es sein:





Ein paar Tage später fand ich mich in einem kleinen Geschäft wieder, das laut Schild „Schuhparadies“ hieß. Es war ein Familienbetrieb, und ich wurde sofort von einer Dame begrüßt, die mir das Gefühl gab, ich sei nicht nur ein Kunde, sondern ein lang vermisster Verwandter.


„Willkommen! Wie kann ich Ihnen helfen?“ fragte sie mit einem Lächeln, das so warm war, dass es den härtesten Winter vertreiben konnte.


Ich erklärte meine Suche nach neuen Schuhen, und sie führte mich durch das Sortiment, stellte Fragen nach meinen Vorlieben, meinem Stil und sogar meinen Laufgewohnheiten. Innerhalb von zehn Minuten hatte sie nicht nur das perfekte Paar gefunden, sondern mir auch das Gefühl gegeben, die wichtigste Person in ihrem Geschäft zu sein.


„Das ist es, was Service ausmacht“, dachte ich, als ich den Laden verließ – diesmal mit einem neuen Paar Schuhe und einem zufriedenen Lächeln. Es geht nicht nur um das Produkt, sondern um das Erlebnis, die Wertschätzung, die einem entgegengebracht wird.


Manchmal macht nicht der Schuh den Unterschied, sondern der, der ihn verkauft. Und in einer Welt, in der alles austauschbar scheint, ist guter Service der einzige echte Erfolgsfaktor.










Kapitel 2: Die Grundlagen


Was ist exzellenter Service?


So sollte es nicht sein:


Es gibt Tage, an denen du denkst, die Welt sei ein schöner Ort. Und dann gibt es Tage, an denen du eine Glühbirne kaufen willst. Ich spreche hier nicht von einer gewöhnlichen Glühbirne, sondern von einer dieser neuen, energiesparenden Hightech-Lampen, die mehr Funktionen haben als mein Smartphone.


„Das ist ein einfacher Kauf“, dachte ich, als ich den Laden betrat. Wie naiv von mir. Der Verkäufer, ein junger Mann mit der Körpersprache eines Faultiers im Winterschlaf, stand hinter dem Tresen und starrte auf sein Handy. Ich wartete höflich, in der Hoffnung, dass er irgendwann bemerken würde, dass ich existierte. Schließlich räusperte ich mich.


„Ja?“ fragte er, ohne den Blick von seinem Handy zu heben.


„Ich suche eine Glühbirne“, erklärte ich optimistisch.


„Dort drüben“, murmelte er und deutete vage in eine Richtung, die sowohl zum Lampenregal als auch zur Toilette hätte führen können.


Ich begab mich ins Lampen-Dschungelcamp und fand mich vor einem Regal wieder, das aussah, als hätte ein Elektriker einen Nervenzusammenbruch gehabt. Es gab Glühbirnen mit warmem Licht, kaltem Licht, dimmbar, nicht dimmbar, mit Bluetooth, ohne Bluetooth – es fehlte nur noch eine Version, die Kaffee kocht.


Nach einer Viertelstunde verzweifelter Suche kehrte ich zum Tresen zurück. Der Verkäufer war immer noch mit seinem Handy beschäftigt. Ich entschied mich für einen mutigen Schritt und sprach ihn erneut an.


„Entschuldigung, können Sie mir vielleicht helfen? Ich suche eine energiesparende Glühbirne für die Wohnzimmerlampe.“


Er seufzte, als hätte ich ihn gebeten, die Relativitätstheorie zu erklären. „Welche Fassung?“ fragte er knapp.


„Ehrlich gesagt, keine Ahnung“, gab ich zu.


Er rollte mit den Augen. „Das müssen Sie wissen.“


„Können Sie mir vielleicht sagen, wie ich das herausfinde?“ fragte ich vorsichtig.


„Das steht auf der alten Glühbirne“, antwortete er und widmete sich wieder seinem Handy.


Ich starrte ihn ungläubig an. „Aber die alte Glühbirne ist kaputt. Deshalb brauche ich ja eine neue.“


„Tja“, sagte er und zuckte mit den Schultern, als wäre das Problem damit gelöst.


In diesem Moment verstand ich, was exzellenter Service nicht ist. Es ist nicht das Zucken von Schultern, das Desinteresse oder das unerschütterliche Vertrauen darauf, dass der Kunde schon allein klarkommt. Es ist genau das Gegenteil von allem, was ich in diesem Laden erlebt habe.


Am Ende verließ ich den Laden ohne Glühbirne, aber mit einer neuen Erkenntnis: Schlechter Service ist wie eine defekte Lampe – er lässt die Stimmung erlöschen.




So sollte es sein:





Es gibt Momente im Leben, die sind so selten wie ein Parkplatz direkt vor der Tür oder ein ehrliches Kompliment von der Schwiegermutter. Einer dieser Momente ereignete sich in einem kleinen Café, das ich eher zufällig betrat, weil mein Magen ein Geräusch von sich gab, das entfernt an den Start eines Düsenjets erinnerte.


Kaum hatte ich die Schwelle überschritten, war ich von einer Wärme umgeben, die nicht nur vom frisch gebackenen Kuchen, sondern auch von der Bedienung ausging. Sie strahlte mich an, als sei ich der lange verschollene Bruder, der endlich von seiner Weltreise zurückgekehrt ist. „Schön, dass Sie da sind! Nehmen Sie doch Platz, ich bringe Ihnen gleich die Karte!“ Ihre Freundlichkeit war so überwältigend, dass ich kurz darüber nachdachte, ob ich nicht in eine Reality-Show geraten war.


Ich setzte mich an einen kleinen Tisch am Fenster und war überrascht, dass die Tischplatte weder wackelte noch klebte – ein Detail, das man in der Gastronomie gern als Bonus versteht. Innerhalb von Sekunden stand die Karte vor mir, begleitet von einem Glas Wasser, „damit Sie sich in Ruhe entscheiden können“. Mein Herz schmolz schneller als die Butter auf einem heißen Toast.


„Was können Sie empfehlen?“ fragte ich und erwartete die übliche Antwort: „Alles ist gut.“ Stattdessen begann sie eine Lobeshymne auf die hausgemachten Zimtschnecken zu singen, als wären sie der Höhepunkt der menschlichen Evolution. Sie beschrieb sie so lebendig, dass ich schon fast das Gefühl hatte, sie wären meine Kinder, die gerade eingeschult wurden.


Ich bestellte natürlich die Zimtschnecke und einen Cappuccino. Die Bedienung nickte zufrieden, als hätte ich gerade die richtige Antwort in einem Quiz gegeben. Wenige Minuten später kam mein Cappuccino – und zwar mit einem Schaumherz darauf, das so perfekt war, dass ich kurz darüber nachdachte, es zu fotografieren und auf Instagram hochzuladen.


„Ich habe Ihnen extra etwas Zimt darüber gestreut, das passt perfekt zum Gebäck“, sagte sie mit einem Lächeln, das auch Eisberge hätte schmelzen können. Kurz darauf folgte die Zimtschnecke, die nicht nur fantastisch aussah, sondern auch noch warm war. Warm! In einem Café! Ich war versucht, einen Nobelpreis für Gastfreundschaft zu beantragen.


Doch das war noch nicht alles. Während ich kaute und mich fragte, ob ich jemals wieder etwas so Gutes erleben würde, kam die Bedienung zurück. „Schmeckt es Ihnen? Wenn nicht, bringe ich Ihnen gerne etwas anderes.“ Ich war kurz davor, aufzustehen und sie zu umarmen.


Das war es also: exzellenter Service. Nicht nur, dass ich mich als Gast willkommen fühlte – nein, ich fühlte mich wie der Mittelpunkt des Universums. Es ging nicht nur um Freundlichkeit, sondern um diese kleinen Gesten, die zeigen, dass hier jemand mit Herzblut dabei ist.


Ich verließ das Café mit einem breiten Grinsen, drei weiteren Zimtschnecken in der Tüte und dem Wissen, dass ich etwas erlebt hatte, das so selten ist wie ein Montagmorgen ohne Wecker: echten, exzellenten Service
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