
begeistern. 

SERVICE EXPERTIN



In einer sich schnell verändernden, digitalen Welt 
wird es für Unternehmen immer entscheidender, 
Kunden zu begeistern und positiv zu überraschen. 
Kundenbeziehungen mit hoher Professionalität und 
Service-Excellence zu pflegen, das beschert intelligent 
agierenden Unternehmen Alleinstellungsmerkmale, die 
weder von der Konkurrenz kopiert noch von Robotern 
übernommen werden können.

EXPERTIN FÜR KUNDEN-SERVICE-QUALITÄT

Ihre Service-Qualität macht den entscheidenden 
Unterschied aus. Sorgen wir doch gemeinsam dafür, 
dass Kunden zu Fans und Kundenbegegnungen zu 
Kundenerlebnissen werden. 

PORTRAIT

 

Schinnerl zählt zu den TOP 100 Trainern von Speakers Excellence. 2017 sicherte sie sich den begehrten 
Constantinus-Award in der Kategorie „Personal und Training“ und ist nun Mitglied im Winners-Club der 
Fachgruppe UBIT. Ihre zentralen Botschaften hat die Salzburgerin selbst verinnerlicht und führt damit 
authentisch vor, wohin man es mit Service Excellence schaffen kann.

Gelebte Professionalität, Persönlichkeit und Eigenverantwortung sind das Ziel, wenn es um perfekte 
Servicequalität geht. Als Expertin rund um Customer Service, Customer Centricity, Customer Experience 
und Personal Selling punktet Maria-Theresa Schinnerl mit ihrem Fachwissen sowie ihrer begeisternden 
und professionellen Art. Wenn Auftraggeber von ihrer 
Arbeit sprechen, dann ist dabei die Rede von „der ersten 
Adresse in Sachen Kunden- und Serviceorientierung“, 
von „den richtigen Impulsen“ und von „charmant, 
kurzweilig und praxisrelevant“.

durchs Leben geht, 
freundlich

Wer

hat’s definitiv leichter.

Herzlich
willkommen

in meiner Welt.

Maria-Theresa Schinnerl sammelte selbst wertvolle 
Erfahrungen in zahlreichen namhaften Unternehmen 
der Tourismus- und Dienstleistungsbranche. Ihr Wissen 
und ihre Begeisterung für perfekte Servicequalität 
gibt sie seit vielen Jahren in Seminaren und Vorträgen 
an Firmen jeglicher Branchen weiter. Nebenbei ist 
sie unter anderem auch engagierte Dozentin an der 
Fachhochschule Salzburg.



Service-Qualität
ist DAS Thema

 der Zukunft!

1 | SERVICE - die extrameile der zukunft!

„Perfekter (Kunden)-SERVICE“ wird in Zukunft der entscheidende Wettbewerbsvorteil für jedes Unternehmen sein. 
Doch wie sieht perfekter Service aus? Im Rahmen des Impuls-Vortrages gibt Maria-Theresa Schinnerl Anstöße und 
viele Praxistipps für überraschende Kundenserviceerlebnisse. Der Dienstleistungsgedanke wird den Teilnehmern 
in Erinnerung gerufen, vor allem aber das Bewusstsein gestärkt, dass die eigene Begeisterung maßgeblichen Anteil 
am Erfolg hat. Dieser Vortrag zielt darauf ab, Ihren Mitarbeitern Servicestrategien mit auf den Weg zu geben, die 
den Kunden nicht nur zufriedenstellen, sondern durchwegs begeistern. Schließlich ist die Extrameile von heute der 
Standard von morgen.

2 | der REIZ-ende kunde! was tun, wenn der kunde „laut“ wird?

Jeder, der in der Dienstleistungsbranche tätig ist, kennt und fürchtet sie: Reklamationen und Beschwerden. Der 
perfekte Umgang mit unzufriedenen Kunden ist kein leichter.  Aktives Zuhören, wertschätzendes Argumentieren – 
dies und vieles mehr bedarf es, um in diesen speziellen Situationen zu punkten.

Mit der richtigen Herangehensweise sowie der richtigen Einstellung zur Beschwerde kann dem Kunden allerdings 
eindrucksvoll bewiesen werden, dass die Beschwerdekultur im Unternehmen eine wichtige Rolle spielt. Kreative 
Lösungsansätze für schwierige Gesprächssituationen verwandeln eine Reklamation in ein Instrument der 
Kundenbindung. Ziel dieses charmant-witzigen Vortrages ist es, die Zuhörer vom Potential der Reklamation in 
Richtung Service-Qualität zu überzeugen. 

3 | selbst-MARKE-ting – wie präsentiere ich mich richtig!

Ein einziger Moment entscheidet, wer die Gunst des Augenblicks nutzt! Wer die Initiative ergreift, kann agieren statt 
reagieren und das gesamte Potential nutzen. Wer dynamisch auftritt, entschlossen seine Spur bahnt, hinterlässt 
einen bleibenden Eindruck, ein persönliches „Image“. Wie man sich richtig positioniert, sich selbst am besten 
„vermarktet“ und gekonnt „Bühnen“ für sich sucht und nutzt – Maria-Theresa Schinnerl kennt die Antworten auf 
diese wichtigen Fragen und vermittelt in diesem Vortrag Tipps und Beispiele für ein überzeugendes Selbstmarketing, 
vor allem wenn es gilt eine SERVICE-Persönlichkeit zu sein.

VORTRÄGE 
KUNDEN-SERVICE-QUALITÄT

SERVICE EXPERTIN
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Sicher könnt ihr euch denken, dass mir der 
Gedanke gefällt, KundInnen mit netten „Gi-
ve-aways“ zu überraschen und sich auf diese 
Weise für einen Besuch oder Einkauf zu be-
danken. Dabei ist allerdings entscheidend, 
was und vor allem wie ich dem Kunden/der 
Kundin dieses kleine „Geschenk des Hau-
ses“ übergebe.  
 
Hierzu möchte ich zwei persönliche Erlebnis-
se aus meinem Alltag mit euch teilen. Situa-
tion 1: Ein Einkaufsbummel in der Wiener In-
nenstadt. Ein Tag, an dem irgendwie so gar 
nichts passen wollte. Enttäuscht über meine 
geringe Ausbeute schlenderte ich in eine 
kleine Boutique. Die Beraterin ließ mich eine 
Runde durch das Geschäft drehen, bevor sie 
zur Tat schritt. Ein Kleid nach dem anderen 
wurde herbeigebracht und im Handumdre-
hen erkannte die Dame meinen Geschmack. 
Am Ende entschied ich mich für ein Kleid – 
ein Abverkauf-Schnäppchen! Meine Freude 
war dementsprechend groß. Noch größer 
wurde das Lächeln in meinem Gesicht, als 
die freundliche Dame das Kleid edel in Sei-
denpapier wickelte und gekonnt verpackte. 
Zum Abschluss griff sie nach einer Dose Pro-
secco und übergab mir das Gesamtpaket 
mit den Worten: „Für Sie, damit Sie das 
Kleid heute noch so richtig feiern können.“ 
Ich war baff über diese liebevolle und wohl-

überlegte Geste. Die Boutique zählt mittler-
weile zu meinen Stammläden. Natürlich auf 
Grund der Produkte – aber eben auch, weil 
mich der Service begeistert hat. Eine ver-
gleichbare Situation wie an der Kassa der 
kleinen Boutique habe ich bei einem Besuch 
in einer Salzburger Parfümerie erlebt. An der 
Kassa griff die Kassiererin in die Schublade, 
warf teilnahmslos Produktproben in die Ein-
kaufstasche und meinte dazu: „Ich geb´ Ih-
nen da noch was dazu“. Zu Hause nahm ich 
das „dazu“ unter die Lupe. Es war ein Pro-
beprodukt für den Mann! Ich war in diesem 
Moment echt sauer.  
 
Was lernen wir nun aus diesen Geschichten? 
Bei jedem Kontaktpunkt muss der Sinn der 
Sache im Mittelpunkt stehen. Unüberlegt ei-
ne unpersönliche Handlung zu tätigen ist 
sinnlos und hat mit Service-Qualität nichts zu 
tun. Da ist es sogar besser, auf eine Beigabe 
zu verzichten. Jegliche Zugaben freuen den 
Kunden/die Kundin nur, wenn sie individuell 
und mit einer Idee versehen sind. Außerdem 
dürfen wir nicht vergessen, unsere Kund-
schaft darüber zu informieren, warum wir ge-
rade diese Beigabe ausgewählt haben. 
Durch diese Geste unterstreichen wir ganz 
genial die eigene Kompetenz und zeigen 
eindrucksvoll auf, wie wichtig uns der Kun-
de/die Kundin ist. «

live! 
 

Maria-Theresa 
Schinnerl 
& 
Gabriele  
Wimmler  
 
 
 
 
Lust bekommen auf einen 
Vortrag oder einen Workshop 
mit Maria-Theresa Schinnerl? 
 
 
 
Achtung: In Kürze geben  
wir die Herbst-Termine des 
Seminars „Service-Persön-
lichkeit verkauft“ bekannt! 
Die zwei Trainerinnen Maria- 
Theresa Schinnerl und  
Gabriele Wimmler verhelfen 
euch zur Top-Performance! 
 
 
 
Für Auskünfte kontaktiert bitte 
Maria-Theresa Schinnerl: 
0664/425 67 60 
schinnerl@dieimpulsgeber.com 

Tipps für mehr Service-Qualität  |  Mag. Maria-Theresa Schinnerl, CMC

Service-Boost

Auf die Inszenierung kommt es an!

Die Kundenservice-Expertin:  
Mag. Maria-Theresa Schinnerl, CMC  
Die sympathische Salzburgerin ist Expertin, wenn es um Kundenser-
vice geht. Sie punktet durch ihr Fachwissen ebenso wie mit ihrer mit-
reißenden Art. In ihren Vorträgen verbindet sie theoretische Aspekte 
mit zahlreichen praxisnahen Beispielen. „Helping people to shine“ 
lautet ihr Credo  – und sie lebt, wovon sie in ihren Vorträgen spricht. Fo
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Liebe LeserInnen!
Wie Sie vielleicht seit der letzten Ausgabe wissen, be-  
schäftige ich mich tagtäglich mit der Umsetzung von 
„gelebter Kunden-SERVICE-Qualität“. Ich bin mir si -
cher, dass mir jeder Unternehmer und Mitarbeiter bei-  
pflichtet, wenn ich sage: Es geht in erster Linie darum,  
dem Endkunden dienstleistungsorientiert und aufmerk-  
sam entgegenzutreten. Dennoch komme ich mit all  
meinen Kursteilnehmern und Auftraggebern immer wie-  
der auf den Punkt der Messbarkeit zu sprechen. Nun 
gut, in Zahlen ist die betriebsinterne Service-Qualität 
tatsächlich schwer zu messen. Schließlich handelt es 
sich dabei um tangible Faktoren. Also jene Faktoren, 
die von jedem Mitarbeiter einzeln gestaltet werden. 
Schwer zu bezi�ern – aber dennoch essentiell.

Gerne möchte ich Ihnen in diesem Artikel ein Werk -
zeug liefern, mit welchem Sie Ihre Performance im 
Unternehmen ganz simpel testen können. Ich nenne 
diese Testung den „Impulsgeber-Ansatz“. Diesem An -
satz liegt ein einfacher Gedanke zu Grunde. Nämlich: 
Was erwartet der Kunde? Selbstverständlich können 

Wie man Kunden-
erwartungen nicht
nur erfüllt – sondern
übertri�t
Der Performance-CHECK für
exzellente Kundenbegegnungen!

wir an dieser Stelle wieder den Spieß umdrehen und 
uns fragen: Was erwarten wir, wenn wir selbst Kun -
den sind? 

Diese Frage ist meiner Meinung nach ganz schnell und 
einfach beantwortet. Ich für meinen Teil möchte gerne 
FREUNDLICH bedient werden, die nötige FACHKOM -
PETENZ sollte vorhanden sein, SCHNELLIGKEIT, also 
die Vermeidung von Wartezeit ist ebenso ein Kriteri -
um und last but not least gehört eine gehörige Portion 
GESPÜR bzw. EMPATHISCHES HANDELN dazu. Teilen 
Sie diese individuelle Erwartungshaltung? Dann las -
sen Sie mich diese vier Faktoren etwas ausführlicher 
behandeln.

Sei freundlich und lächle
„Wer freundlich durchs Leben geht, hat́s definitiv leich-  
ter!“ Das ist einer meiner Lieblings-Sager. Freundlich-  
keit ist das Maß aller Dinge. Denken wir nur an die Macht  
des ersten Eindrucks sowie das in Erinnerung bleiben 

Mag.  (FH)
Maria-Theresa Schinnerl, CMC

„Begegne
Menschen

mit ehrlicher
Freundlichkeit“

ZUR PERSON:

Mag. (FH) Maria-Theresa Schinnerl, CMC

Keynotespeaker, Wirtschaftstrainerin & Impulsgeberin
Maria-Theresa Schinnerl selbst sammelte wertvolle Erfahrung in zahlreichen namhaften Unternehmen im Tou-
rismus- und Dienstleistungsgewerbe. Nun gibt sie ihr Wissen und ihre Begeisterung für perfekte Servicequalität 
in Vorträgen und Seminaren an Firmen jeglicher Branchen weiter. Nebenbei ist sie unter anderem auch enga-
gierte Dozentin an der Fachhochschule Salzburg. Ihre Themen sind immer aktuell und in jedem Geschäftszweig 
gefragt – perfekte Servicequalität beschäftigt uns schließlich alle.
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Sei individuell - mit Gespür
Auch wenn so gut wie jeder Kunde im neu- 

en, digitalen Zeitalter angekommen ist: 
Es gibt immer noch Menschen, die indi- 
viduell und maßgeschneidert behandelt 
werden möchten. Ich bin mir sicher, Ihre 
Kunden gehören dazu. Genau genommen 
gibt es so viele verschiedene Arten von 

Kunden wie Sand am Meer. Hinzu kommt 
die jeweilige Tagesverfassung der Menschen! 

Heute habe ich Zeit für eine ausführliche Be-
ratung, morgen muss es schnell gehen. Es geht 

darum, genau diese Punkte zu berücksichtigen. Wenn 
es um Individualität geht, ist Fingerspitzengefühl als 
höchste Gunst des Dienstleisters gefragt.

Diese vier Faktoren können Sie nun drehen und wen-
den wie Sie wollen. Sofern diese Faktoren nicht in glei- 
chen Teilen „abgeliefert“ werden, wird der Kunde de-
finitiv kein glücklicher sein. Was bringt es beispiels-
weise, wenn ein Mitarbeiter zwar schnell und kompe-
tent ist, eventuell sogar noch erkennt, was genau ich 
als Kunde will – und dennoch ist er alles andere als 
freundlich? Eine klassische AUTSCH-Situation! Der 
Eindruck bleibt ein negativer und als Kunde sieht man 
mich dort nicht wieder. Überprüfen Sie gerne Ihre Ge- 
samtperformance im Team: Sind Sie freundlich, kom-
petent, schnell und individuell? Nur so haben Sie die 
Chance, die Erwartungen der Kunden zu erfüllen – und 
vielleicht sogar zu übertreffen. 

Herzlichst, Ihre Maria-Theresa Schinnerl

des letzten Eindrucks. Kurzum: Ohne Freundlich- 
keit braucht man im Kundenbereich erst gar 
nicht anfangen. Bleibt die Frage: Wodurch 
drückt sich Freundlichkeit aus? Ganz klar! 
Lächeln, lächeln und nochmals lächeln 
– wenn möglich ehrlich gemeint und 
wertschätzend. Des Weiteren kann ein 
Hauch von Hilfsbereitschaft und wah-
rem Interesse am Kunden wahre Wun-
der bewirken.

Sei (fach-) kompetent und
bleibe dran
Fragt ein Kunde den Bäcker: „Haben Sie auch Roggen- 
brot?“ Und der antwortet: „Das weiß ich auch nicht so 
genau!“ Nicht ganz die Antwort, die man als Kunde er- 
wartet, wenn man sich fachgerechte Beratung wünscht, 
oder? Fachkompetenz ist ein elementarer Bestandteil 
der Kunden-Begegnung. In vielen Fällen werden die 
Mitarbeiter vom Unternehmen über die Produkte und 
Dienstleistungen informiert und geschult. Das Erlan-
gen der nötigen Fachkompetenz liegt aber auch in der 
Eigenverantwortung – also sprechen wir von einer „Hol- 
Schuld“ des Mitarbeiters!

Sei schnell und vermeide Wartezeit
Ganz ehrlich: Warten Sie gerne? An der Kasse? Am Te- 
lefon? Vermutlich nicht. Wartezeit gehört zu den meist- 
genannten Faktoren, wenn es um die Frage nach Unzu- 
friedenheit in Kundenbegegnungen geht. Wo immer es 
uns gelingt, Wartezeiten sinnvoll zu gestalten oder die- 
se sogar zu vermeiden, wird es uns der Kunde danken.

ABG-Banken, Auto Frey, Augustin-Quehenberger, Bezirksblätter Salzburg, BILDAK, BIT Management Beratung, bfi, 
Bushnell Performance Optics, BMW BKK, Casinos Austria, COPA-DATA, ETHERMA Elektrowärme, Fachhochschule 
Salzburg, Gonis, GRAWE – Grazer Wechselseitige Versicherung, Hotel Mercure City Salzburg, Hager Go Happy, Hotel 
Imlauer Pitter, Intercoiffeure, Landjugend Salzburg, Leiner GmbH, Rudolf Leiner Möbelhaus, Maximarkt, Max Aicher 
Bau, Mercedes Financial Services, Medizinisches Zentrum Bad Vigaun, Nilfisk, Panorama Tours, Pfizer, Phoenix 
Arzneiwaren, Raiffeisen, Rupertus Therme, Salzburg AG, Salzburger Designer Outletcenter, Salzburger Nachrichten, 
Salzburger Sparkasse Bank AG, Scalaria, Schlotterer, Siemens, Softwerk Professional Automation, Sonnenmoor, SPAR 
Warenhandel, Interspar, SPARDA Bank, Sport Eybl & Sports Experts, Tourismusschulen Salzburg, VC Fitness, Vita 
Club, VMware, Wella, Wiener Linien, Windhager Zentralheizung, WIFI, Wüstenrot, Wirtschaftskammer Österreich, uvm.

Ich darf mich glücklich schätzen, mit folgenden Unternehmen arbeiten zu dürfen: 
WENN DIENSTLEISTER SELBST ZU KUNDEN WERDEN

2017 gewinnt Maria-Theresa Schinnerl den Constantinus 
Award in der Kategorie "Personal & Training". 

CONSTANTINUS AWARD

2019 wird Maria-Theresa 
Schinnerl mit dem Agentur 
Award im Rahmen des 
Österreichischen Speaker 
Slams ausgezeichnet.

SPEAKER SLAM AWARD

CMC  
ZERTIFIZIERUNG

PROVEN EXPERTS

FOLGENDE MAGAZINE SETZEN AUF DIE EXPERTISE DER SERVICE-EXPERTIN:



Eindruck.

“Der Vortrag von Maria-Theresa Schinnerl bei unserem 
Handelstag in Eisenstadt war äußerst erfrischend und 
kurzweilig. Frau Schinnerl versteht es gleichermaßen 
Wissen zu vermitteln und zu unterhalten. Die Resonanz 
unserer teilnehmenden Handelsunternehmer/innen war 
durchwegs positiv.” 

Mag. Thomas Jestl 
Wirtschaftskammer Burgenland
(Geschäftsführer Sparte Handel)

“Maria-Theresa Schinnerl vereint Kompetenz und 
mitreissende Bühnenwirkung in gekonnter Art und Weise. 
Das ist selten: dass Professionalität und wohltuende 
menschliche Wirkung sich perfekt ergänzen.“

Georg Wawschinek, CSP  
(Keynote-Speaker & Kommunikationsexperte)

“Maria-Theresa Schinnerls Vortrag vergeht wie im Flug 
und liefert jede Menge Inspiration und Motivation. Ihr 
Vortrag zeigt nicht nur welchen Nutzen Kundenservice hat, 
er macht vor allem Lust darauf, es sofort auszuprobieren! 
Klare Empfehlung!”

Dr. Katharina Turecek, MSc  
(Gehirnexpertin, Autorin & Keynotespeaker)

Statement zum Gewinn des Agentur Awards im Rahmen des  
Österreichischen Speaker Slams:
“Ihre sieben Minuten waren voller Emotion und wir wussten 
sofort: ´Sie gewinnt das Ding .́ Gerade in der heutigen Zeit, 
in der sich vor allem Männer auf der Bühne platzieren, 
brauchen wir mehr Frauen wie sie. Frauen, die eine 
Vorbildfunktion und etwas zu erzählen haben.“ 

Ali Mahlodji - Jurymitglied beim Österr. Speaker Slam
(Gründer von whatchado, EU-Jugendbotschafter)

zweite Chance für den
Es gibt keine

ersten



MAG. (FH) MARIA-THERESA SCHINNERL, CMC

Am Mühlbach 1   |  5151 Nussdorf am Haunsberg  |  Austria
+43 664 4256760  |  service@schinnerl.com

mariatheresaschinnerl

schinnerl.com


