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NACHRICHTEN

LOV fährt nach Spelle
BORGHORST. Der LOV 
fährt am 3. November 
(Donnerstag) eine Fahrt 
zum Landmaschinen- 
und Lkw-Aufliegerbauer 
Krone in Spelle ein. Im 
Anschluss an das Mittag-
essen in der Werkskanti-
ne wird der neue Ener-
giepark in Saerbeck be-
sichtigt. Der Tagesaus-

klang findet in Diek-
manns Scheunencafé 
statt. Treffpunkt ist um 8 
Uhr am Lager in Dumte. 
Mit der Rückkehr ist 
gegen 21 Uhr zu rech-
nen. Anmeldungen 
nimmt der LOV-Vorsit-
zende Alfred Renger 
unter Telefon 38 13 ent-
gegen.

Festausschuss tagt
BORGHORST. Der Festaus-
schuss der Wilmsberger 
Schützengesellschaft 
zum 400-jährigen 
Bestehen im Jahr 2012 

trifft sich am Sonntag 
(23. Oktober). Beginn ist 
um 10.30 Uhr im Club-
heim des SV Wilmsberg 
am Waldstadion.
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Fax: 0 25 52 / 93 95 79
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„Zufriedene Kunden nutzen nicht viel“
Experte Norbert Beck gibt Tipps für einen guten Service

STEINFURT.  Zahlreiche Einzel-
händler, Handwerker und 
Dienstleister in Steinfurt und 
Greven haben die Möglich-
keit beim Schopfe ergriffen. 
Sie sind bei der Service-WM 
dabei, initiiert von Westfäli-
schen Nachrichten und der 
Beratungsgesellschaft Meta-
train. Geschäftsführer Nor-
bert Beck erklärt im Inter-
view mit WN-Redakteur 
Axel Roll nicht nur, was sich 
hinter der Aktion verbirgt. 
Der Experte in Sachen Ser-
vice erläutert auch, wie guter 
Dienst am Kunden heute 
aussehen muss.

Herr Beck, Sie haben bei 
der Auftaktveranstaltung 
zur Service-WM in Stein-
furt und Greven ein leiden-
schaftliches Plädoyer für 
guten Service gehalten. 
Sind die Qualität der ange-

botenen Produkte und 
Dienstleistungen sowie der 
Preis für 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-/
Leistungsverhältnis. Das set-
zen die Kunden voraus. Die 
Firmen, die zusätzlich noch 
erstklassige Serviceleistun-
gen bieten, heben sich damit 
entscheidend von ihren 
Wettbewerbern ab. 

Was ist für 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 abschät-
zen kann.

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

(E) ist die Erwartung des 
Kunden. Wird diese Erwar-
tung erfüllt, ist der Kunde 
zufrieden. Wird die Kunden-
erwartung jedoch übertrof-
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 heißt emotional freiwil-
lig treu. Guter Service bietet 
also viele (+X) für seine Kun-
den.

In Steinfurt und Greven ist 
es wie in vielen Städten: 
Die kleinen Einzelhändler 
kämpfen gegen die großen 
Ketten. Wie kann David 
gegen Goliath gewinnen?

Beck: Gewinnen kann Da-
vid gegen Goliath, wenn sich 
David auf seine Stärken 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 kämpft. 

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

Die Stärke der inhaberge-
führten Klein- und mittel-
ständischen Unternehmen 
ist die Verwurzelung in der 
Region und der langjährige 
Kontakt zu den Menschen. 
„Menschen kaufen von Men-
schen“, das vergessen Unter-
nehmen oftmals in unserer 
überdigitalisierten Welt. Die 
größte Chance der inhaber-

geführten Unternehmen ist 
meines Erachtens, den zwi-
schenmenschlichen Kontakt 
zu den Kunden zu optimie-
ren.

Haben Sie Beispiele für ein 
gewinnbringendes Mitei-
nander von Klein und 
Groß?

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

Stärken konzentrieren. Dann 
können auch beide vonein -
ander profitieren und sogar 
Synergien bilden.

Sie haben schon einige Ser-
vice-Weltmeister gekürt. 
Was hatten die, was andere 
Einzelhändler und Dienst-
leister nicht hatten? 

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

Wie sehen einige dieser Er-
folgskonzepte für 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 hauptsächlich, 
ob guter oder schlechter Ser-
vice geleistet wird.

Ein Unternehmer erfährt 
ja wahrscheinlich als letz-
ter, wenn sein Dienst am 
Kunden mangelhaft ist. 
Wann sollte er hellhörig 
werden?

Beck: Wenn ein Unterneh-
mer als letzter erfährt, dass 
seine Kunden unzufrieden 
sind, dann ist es meistens zu 
spät. Ein großer Teil der un-
zufriedenen Kunden be-
schweren sich gar nicht und 
einen verlorenen Kunden 
zurückzugewinnen, ist sehr 
schwer. Deshalb sollte ein 
Unternehmen ein Früh-
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 (äußerst un-
wahrscheinlich) bis 10 (äu-
ßerst wahrscheinlich). Aus 
den Bewertungen lässt sich 
ein sogenannter Kundenbe-
ziehungs-Index errechnen, 
der aussagt, wie es um die 
Beziehungsqualität zu den 
Kunden steht. 2. Was ist der 
Grund für Ihre Bewertung in 
Frage 1? Mit dieser Frage er-
fährt das Unternehmen, wo 
seine Stärken liegen, und wo 
noch Optimierungsmöglich-
keiten sind. 

Norbert Beck weiß, worauf es ankommt: Kunden müssen heutzutage begeistert sein. 
Nur so lassen sie sich dauerhaft an ein Unternehmen binden. Foto: Axel Roll

Die Service-Weltmeisterschaft

Die Service-WM ist eine 
nachhaltige Servicekam-
pagne von Westfälischen 
Nachrichten und der Bera-
tungsgesellschaft Meta-
train, die über 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 möch-
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 für jede Firma 
den individuellen Kunden-
beziehungs-Index und    
erstellt aus den Kunden-
meinungen eine Auswer-
tung. Außerdem kann sich 
jedes Unternehmen in 
einer Sonderbeilage, die 
am 11. Januar 2012 er-
scheint, redaktionell dar-

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

SONNTAG

Bundesbahn-Sozialwerk lädt ein 
STEINFURT. Das Bundes-
bahn-Sozialwerk Müns-
ter lädt seine Mitglieder 
zur Weihnachtsfeier am 
17. November (Donners-
tag) in Davensberg ein. 
Abfahrtzeit und Ort wer-

den noch bekanntgege-
ben, teilen die Organisa-
toren mit. Die Kosten be-
tragen 18 Euro pro Per-
son. Anmeldungen bei 
Willi Weßling unter Tele-
fon 33 37.  

� Allgemeines
Annahme von Grünabfall, Wert-
stoffhof, 9 bis 18 Uhr.

� Jugend
OT-Heim: Fußball in der Halle 
ab 16 Jahren, 14 bis 15.30 
Uhr, Erich-Kästner-Schule.

�Märkte
Muffenmarkt, 15 bis 23 Uhr, In-

nenstadt.
Wochenmarkt ab 8 Uhr, Platz 
Auf dem Schilde.

� Vereine
Fahrt des BVB-Fanclub zum 
Heimspiel nach Dortmund, 12 
Uhr, Soccerworld.

Wanderung des Heimatvereins, 
13.30 Uhr, Parkplatz, Volks-
bank.

� Allgemeines
Heinrich-Neuy-Bauhaus-Muse-
um, 11 bis 17 Uhr.

Café im Heimathaus, 14 bis 
17.30 Uhr.

� Bücherei
Bücherei St. Marien: Ausleihe 
von 10 bis 12.15 Uhr.

Bücherei St. Nikomedes: Auslei-
he in der Zeit von 9.30 bis 
11.30 Uhr. 

Evangelische Bücherei: Aus-   
leihe von 11.30 bis 12.30 
Uhr.

� Jugend
Café, Spiel und Spaß ab 16 
Jahren, 18.30 bis 21 Uhr, OT-
Heim St. Nikomedes.

� Kirche
Stiftungsfest der KAB St.      
Marien, 8 Uhr Messe, an-
schließend Treffen im Don-
Bosco-Heim.

�Märkte
Muffenmarkt: 15 bis 23 Uhr, ab 
12 Uhr verkaufsoffener Sonn-
tag.

Treffen der Jungschützen
BORGHORST. Die Wilms-
berger Jungschützen 
treffen sich am heutigen 
Samstag (22. Oktober) 
um 19 Uhr im Schützen-

haus am Sandweg. Inte-
ressierte Jugendliche 
zwischen 16 und 25 Jah-
ren sind dazu eingela-
den.

-gun- BORGHORST. Der Fach-
ausschuss hatte in der ver-
gangenen Woche Nein ge-
sagt (wegen zu vieler noch 
vorhandener Baulücken), 
doch die Ratsmitglieder wa-
ren am Donnerstag anderer 
Meinung. Mit knapper 
Mehrheit beauftragten sie 
die Verwaltung, das Planver-
fahren für ein neues Bauge-
biet an der Theodor-Fonta-
ne-Straße zu eröffnen. 30 
Häuser sollen dort entste-

hen. In einem Jahr, so rech-
net Baudezernent Reinhard 
Niewerth, kann es losgehen. 
Erschlossen wird das Gebiet 
über die Nordwalder Straße. 
Die angrenzende Tischlerei 
wird vom Durchgangsver-
kehr verschont. Niewerth: 
„Nicht, weil die Inhaberin 
gegen eine Bebauung ist, 
sondern weil der Betrieb 
sonst gestört würde.“ 

Dass der Bedarf nach Bau-
land nach wie vor da ist, der 

Technische Beigeordnete hat 
keinen Zweifel. In Gesprä-
chen haben sich die Grund-
stückseigentümer bereit-
erklärt, den „gedeckelten 
Quadratmeterpreis“ mitzu-
machen. Und die potenziel-
len Häuslebauer sollen sich 
auch den Architekten sowie 
die Geld gebende Bank frei 
aussuchen dürfen. Genau-
eres zur Vermarktung wird 
im Laufe der kommenden 
Monate geklärt.

Jetzt doch ein Ja
Rat stimmt für neues Baugebiet an der Fontane-Straße

Erst nein, dann ja – jetzt soll an der Theodor-Fontane-
Straße doch ein neues Baugebiet entstehen. Foto: ar




