ZIufriedene Kunden nutzen nicht viel”

Experte Norbert Beck gibt Tipps fiir einen guten Service

STEINFURT. Zahlreiche Einzel-
héndler, Handwerker und
Dienstleister in Steinfurt und
Greven haben die Maglich-
keit beim Schopfe ergriffen.
Sie sind bei der Service-WM
dabei, initiiert von Westfali-
schen Nachrichten und der
Beratungsgesellschaft Meta-
train. Geschaftsfithrer Nor-
bert Beck erklart im Inter-
view mit WN-Redakteur
Axel Roll nicht nur, was sich
hinter der Aktion verbirgt.
Der Experte in Sachen Ser-
vice erldutert auch, wie guter
Dienst am Kunden heute
aussehen muss.
Herr Beck, Sie haben bei
der  Auftaktveranstaltung
zur Service-WM in Stein-
Sfurt und Greven ein leiden-
schaftliches Plidoyer  fiir
guten Service gehalten.
Sind die Qualitit der ange-

Servicer' WM

botenen  Produkte und
Dienstleistungen sowie der
Preis fiir den wirtschaftli-
chen Erfolg eines Unter-
nehmens nicht genauso
entscheidend?

Beck: Die meisten Unter-
nehmen liefern heutzutage
qualitativ hohe Produkte
und Dienstleistungen und
dies zu einem guten Preis-/
Leistungsverhaltnis. Das set-
zen die Kunden voraus. Die
Firmen, die zusétzlich noch
erstklassige  Serviceleistun-
gen bieten, heben sich damit
entscheidend von  ihren
Wettbewerbern ab.

Was ist fiir Sie denn guter

Service?

Beck: Ein Unternehmen
leistet guten Service, wenn
der Kunde sagt, dass der Ser-

vice des Unternehmens gut
ist. Denn der Kunde ist der
Einzige, der das aus seiner
individuellen Sicht abschat-
zen kann.

Es gibt eine einfache For-
mel fiir erstklassige Service-
leistungen: E + X =B

(E) ist die Erwartung des
Kunden. Wird diese Erwar-
tung erfiillt, ist der Kunde
zufrieden. Wird die Kunden-
erwartung jedoch tibertrof-
fen durch ein (+ X), so ist der
Kunde begeistert (B).

Zufriedene Kunden nut-
zen den Unternehmen heut-
zutage nicht viel, denn diese
sind oft wechselwillig. Die
Unternehmen brauchen
heutzutage begeisterte Kun-
den, denn diese sind loyal,
das heifit emotional freiwil-
lig treu. Guter Service bietet
also viele (+X) fiir seine Kun-
den.

In Steinfurt und Greven ist

es wie in vielen Stidten:

Die kleinen Einzelhindler

kimpfen gegen die grofien

Ketten. Wie kann David

gegen Goliath gewinnen?

Beck: Gewinnen kann Da-
vid gegen Goliath, wenn sich
David auf seine Starken kon-
zentriert und nicht versucht,
Goliath mit Waffen zu schla-
gen, mit denen er den Kampf
nicht gewinnen kann, weil
Goliath mit diesen Waffen
besser kampft.

Eine solche Waffe wire,
immer den niedrigsten Preis
zu bieten, und in einen rui-
nosen Wettkampf zu treten.

Die Starke der inhaberge-
fithrten Klein- und mittel-
stindischen  Unternehmen
ist die Verwurzelung in der
Region und der langjahrige
Kontakt zu den Menschen.
o kaufen von Men-
schen”, das vergessen Unter-
nehmen oftmals in unserer
{liberdigitalisierten Welt. Die
groRte Chance der inhaber-

Norbert Beck weif, worauf es ankommt: Kunden miissen heutzutage begeistert sein.

Nur so lassen sie sich dauerhaft an ein Unternehmen binden.

geflihrten Unternehmen ist
meines Erachtens, den zwi-
schenmenschlichen Kontakt
zu den Kunden zu optimie-
ren.
Haben Sie Beispiele fiir ein
gewinnbringendes  Mitei-
nander von Klein und
Grof$?

Beck: In jeder Stadt und
jedem Einkaufszentrum ist
es vorteilhaft, ein ausgewo-
genes Verhdltnis von soge-
nannten Frequenzbringern
und Fachgeschiften zu ha-
ben. Beide kénnen sich mei-
nes Erachtens gut ergidnzen,
wenn sie sich jeweils auf ihre

Die Service-Weltmeisterschaft

Die Service-WM ist eine
nachhaltige Servicekam-
pagne von Westfilischen
Nachrichten und der Bera-
tungsgesellschaft Meta-
train, die iiber mehrere
Wochen das Thema ,Ser-
vice” in den Regionen
Steinfurt und Greven auf-
greifen will. Unternehmen,
die sich mit ihren Service-
leistungen von ihren Wett-
bewerbern abheben wol-
len und Unternehmen,

die sich bei ihren Kunden
im Kopf als serviceorien-
tiert positionieren moch-
ten, erhalten eine erstklas-

sige Werbeplattform und
ein einmaliges Marketing-
Paket. Darin liegen die
wichtigsten Instrumente,
um die Erfolgsstrategie
der Service-Weltmeister
zu realisieren. Die Firma
Metatrain errechnet zum
Beispiel fiir jede Firma
den individuellen Kunden-
i -Index und
erstellt aus den Kunden-
meinungen eine Auswer-
tung. AuRerdem kann sich
jedes Unternehmen in
einer Sonderbeilage, die
am 11. Januar 2012 er-
scheint, redaktionell dar-

stellen. Bei der Abschluss-
veranstaltung am 14.
Februar erhilt jeder Teil-
nehmer die Auswertung
der Kundenbefragung in
einem verschlossenen
Umschlag. AuBerdem gibt
es einen 60-miniitigen
Impulsvortrag mit Tipps,
Anregungen und Strate-
gien, wie mit erstklassigen
Serviceleistungen neue
Kunden gewonnen und
bestehende gehalten wer-
den kénnen. Neugierig ge-
worden? Infos gibt es
unter Telefon 0 25 71/93
68 60.

Stirken konzentrieren. Dann
konnen auch beide vonein-
ander profitieren und sogar
Synergien bilden.
Sie haben schon einige Ser-
vice-Weltmeister  gekiirt.
Was hatten die, was andere
Einzelhindler und Dienst-
leister nicht hatten?

Beck: Service-Weltmeister
designen ihre Serviceleis-
tungen, so wie andere Unter-
nehmen ihre Produkte de-
signen, nach Form und
Funktionalitat. Service-
Weltmeister stellen sich da-
bei immer wieder die Frage:
Wie konnen wir unseren
Kunden positive Emotionen
geben, bei jeder Begegnung
mit unserem Unternehmen”.

Wie sehen einige dieser Er-

folgskonzepte  fiir  guten

Service aus?

Beck: Der wichtigste Be-
gegnungspunkt, den wir im
Rahmen unserer Service-
Weltmeisterschaften identi-
fizieren konnten, ist der Be-
gegnungspunkt ,Mensch zu
Mensch”. Dort wo Kunden
auf die Mitarbeiter des
Unternehmens  treffen. Das
ist der Augenblick der Wahr-
heit, denn genau an diesem
Punkt entscheidet sich aus
Kundensicht hauptséchlich,
ob guter oder schlechter Ser-
vice geleistet wird.
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Ein Unternehmer erfihrt
Jja wahrscheinlich als letz-
ter, wenn sein Dienst am
Kunden mangelhaft ist.
Wann sollte er hellhirig
werden?

Beck: Wenn ein Unterneh-
mer als letzter erfahrt, dass
seine Kunden unzufrieden
sind, dann ist es meistens zu
spat. Ein grof8er Teil der un-
zufriedenen  Kunden be-
schweren sich gar nicht und
einen verlorenen Kunden
zuriickzugewinnen, ist sehr
schwer. Deshalb sollte ein
Unternehmen  ein  Friih-
warnsystem einrichten.

Dazu muss ein Firmenchef
seinen Kunden nur zwei Fra-
gen stellen: 1. ,Wie wahr-
scheinlich ist es, dass Sie
unser Unternehmen einem
Freund oder Bekannten wei-
terempfehlen?” auf einer
Skala von 0 (duferst un-
wahrscheinlich) bis 10 (du-
Rerst wahrscheinlich). Aus
den Bewertungen ldsst sich
ein sogenannter Kundenbe-

i -Index errechnen,
der aussagt, wie es um die
Beziehungsqualitit zu den
Kunden steht. 2. Was ist der
Grund fiir Thre Bewertung in
Frage 1? Mit dieser Frage er-
fahrt das Unternehmen, wo
seine Stdrken liegen, und wo
noch Optimierungsmaglich-
keiten sind.





