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Würden Sie uns einem guten Freund empfehlen?
Service-WM im Kreis Euskirchen – Norbert Beck rät Firmen, Emotionen in den Mittelpunkt zu stellen
Norbert Beck hat vor 16
Jahren die Firma Metatrain
GmbH in Neumarkt ge-
gründet. Der diplomierte
Wirtschaftsingenieur fir-
miert als Experte für „Emo-
tions-Marketing“ und wird
im Rahmen der Rund-
schau-Initiative „Service-
WM“ am Montag, 26. Okto-
ber, im Euskirchener Park-
hotel vor Unternehmern
aus dem Kreis Euskirchen
sprechen. Mit ihm sprach
Christoph Heup.

Sie sind der Gründer der Ser-
vice-WM. Wie kam es dazu?
Wir hatten ja 2006 die Fußball-
WM in Deutschland. Da war
klar, dass auch in unserer
Stadt vor den Toren Nürnbergs
viele aus- und inländische
Gäste sein würden. Um die
Stadt bei der Servicequalität
fit für den Ansturm der Gäste
zu machen, haben wir ein Kon-
zept entwickelt. Das war so er-
folgreich, dass andere Städte
und Regionen hinzugekom-
men sind.

Wie ist es denn nach Ihren Er-
fahrungen mit der Service-

Qualität in unserem Land be-
stellt?
In Deutschland ist es nicht so
schlecht, wie man häufig lesen
kann. Im Vergleich zu man-
chen anderen Ländern haben
wir aber noch Aufholbedarf.
Wenn wir denn nicht mehr Ex-
port-Weltmeister sind, dann
muss man dieses Optimie-
rungspotenzial nutzen.

Gibt es Länder, in denen die
Firmen einen höheren Service-
Standard haben?
Ja, die gibt es. Ich bin viel in
den USA unterwegs und sehe
mir dann genau an, was die da
machen. Dort hat Service ei-
nen ganz anderen Stellenwert
in den Köpfen der Mitarbeiter.
Ob es in Europa so große Un-
terschiede gibt, kann ich nicht
sagen. Ich glaube das aber
nicht.

Ist das eine Frage der Mentali-
tät?
Wenn man sich etwa die
Freundlichkeit der Asiaten an-
schaut, dann ist das auch eine

Mentalitätsgeschichte. Bei uns
in Deutschland glaubt man im-
mer noch, dass die Dienstleis-
tungen oder Produkte das
Wichtigste sind. Das ist jedoch
nur ein Teil. Die Produkte und
Dienstleistungen haben die
anderen auch, abheben kann
man sich von anderen mit dem
Service. Wir sehen aber, dass
das Thema Service in den Köp-
fen der Mitarbeiter, und auch
in denen der Chefs, noch nicht
die Priorität hat.

Was sind die schlimmsten Feh-
ler, die ein Unternehmen ma-
chen kann? Was sind Beispiele
für einen schlechten Service?
Große Fehler werden etwa im
Bereich der Reklamationsbe-
arbeitung gemacht. Da werden
Kunden, die reklamieren, als
Störenfriede gesehen. Dabei
sollte man froh sein. Denn
wenn man eine Reklamation
zur Zufriedenheit der Kunden
bearbeitet, hat man in ihm ei-
nen Wiederkäufer.

Können Sie aus Ihrer Erfah-
rung auch Beispiele für außer-
ordentlich guten Service nen-
nen?
Da gibt es ganz viele Beispiele.
Oft sind es kleine Unterneh-
men, die tolle Serviceleistun-
gen bieten. Die Service-Welt-

meister sind jene, die das The-
ma Emotionen in den Mittel-
punkt stellen. Viele Unterneh-
men wollen ihren Bekannt-

heitsgrad steigern. Dabei sind
sie längst bekannt. Viel wichti-
ger ist es, den Sympathiegrad
zu steigern.
Ich kenne da etwa eine kleine
Weinhandlung, die hat ein
Wein-Abo erfunden. Die liefert
den Kunden für 25 Euro jeden
Monat nicht nur drei Flaschen
Wein, sondern zu jedem Wein
eine Expertise. Und die Mitar-
beiter reden mit den Kunden
über die Weine.
So schaffen sie es, die Kunden
zu loyalisieren. Auf diese Wei-
se machen sie das Unterneh-
men sexy.

Woran kann ein Unternehmen
erkennen, ob sein Service in
Ordnung ist?
Es gibt einen sehr guten Weg,
dies herauszufinden. Man
muss die Kunden einmal jähr-
lich ganz offen fragen.
Die Frage lautet: Würden Sie
das Unternehmen einem gu-
ten Freund weiterempfehlen?
Wenn man das mit einer
Punkteskala von eins bis zehn
verbindet und nach dem
Grund für die Beurteilung
fragt, erhält man ein sehr gu-
tes Bild darüber, wie es um die
Servicequalität bestellt ist.

INFO-ABEND IM PARKHOTEL EUSKIRCHEN

Infos zu dem Wettbewerb „Ser-
vice-WM“ gibt es kostenlos und
unverbindlich am Montag, 26.
Oktober, bei einer informativen
Auftaktveranstaltung im Euskir-
chener Parkhotel.

Eine Anmeldung hierfür ist bis
Montag, 19. Oktober, sowohl
per Mail an gst-eu@zgk.de oder
telefonisch unter Tel.: (0 22 51)
70 04 40 möglich.

Der Info-Abend beginnt um
18.30 Uhr mit einem Sektemp-
fang im Parkhotel in Euskirchen.

Um 19 Uhr begrüßt Stefan Hilscher,
Verlagsgeschäftsführer der Zei-
tungsgruppe Köln, die Gäste. Um
19.10 Uhr steht der Vortrag „Ser-
vice ist sexy“ der Erfinder der „Ser-
vice-WM“, Norbert und Johann Beck
von der Firma Metatrain, auf dem
Programm. Um 20.15 Uhr geht es
dann konkret um die „Service-WM“
als Marketingchance und Motivation
für Unternehmen im Kreis Euskir-
chen.

Anschließend besteht die Möglich-
keit, sich bei Snacks und Getränken
mit den Referenten zu unterhalten.REGION EU SKIRCHEN / EIFEL

Handwerk fast zurück
auf goldenem Boden
Viele Branchen zufrieden mit erstem Halbjahr
Zulieferer leiden noch unter Konjunkturkrise
Von CLAUDIA ROBERZ

KREIS EUSKIRCHEN. „Bis
zum letzten Winter war es für
uns einfach, Arbeit zu be-
schaffen“, berichtet der Metall-
bauer Wilfried Schneider aus
Geich, der seine Firma mit ih-
ren 17 Angestellten in dritter
Generation führt. „Von Januar
bis März allerdings ging nichts
mehr auf den Baustellen we-
gen des Frosts. Und dann
machte sich die Konjunktur-
krise bemerkbar – die Bautä-
tigkeit ging gegen Null, wovon
natürlich auch wir betroffen
waren.“ Der mittelständische
Betrieb von Wilfried Schnei-
der stellt Türen und Fenster
aus Aluminium in Verbindung
mit Glas her.

Doch dann, kurz vor den
Sommerferien, seien auf einen
Schlag die Aufträge hereinge-
kommen. Die Geicher Metall-
baufirma hatte wieder mehr
als ausreichend Arbeit. „Es
war ganz klar zu sehen“, so
Schneider, „dass der Wille, was
zu tun, da war. Aber die Auf-
traggeber hatten auch Angst.“
Heute gehört der Betrieb von
Wilfried Schneider zu den 80
Prozent der Betriebe im Kreis
Euskirchen, die ihre Ge-
schäftslage als gut oder befrie-
digend bezeichnen.

Damit sind die Konjunktur-
einbrüche im Handwerk, so
Ralf W. Barkey von der Hand-
werkskammer Aachen, deut-
lich geringer ausgefallen, als
die Betriebe noch vor einem
halben Jahr erwartet hatten.
Er konnte auch erklären, war-
um das so war: „Die Verbrau-

cher im Kreis Euskirchen hat-
ten noch eine gewisse Kaufeu-
phorie, auch zum Trotz gegen
die Konjunkturkrise. Dazu
kommt, dass wir eine niedrige
Inf lationsrate im ersten Halb-
jahr 2009 hatten. Und auch die
im Vergleich niedrige Arbeits-
losenquote im Kreis Euskir-
chen ließ die Verbraucher In-
vestitionen tätigen.“

Die Handwerkskammer Aa-
chen stellte aber auch fest,
dass eine gute oder schlechte
Auftragslage sehr branchen-
abhängig ist. Ausbaubetriebe
und das Kfz-Handwerk bewer-
teten ihre Lage als gut, ebenso
das Handwerk für den tägli-
chen Bedarf (zum Beispiel Fri-
seure oder Kosmetikbetriebe)
oder auch das Lebensmittel-
handwerk.

Die Kehrseite der Medaille
bekamen hingegen die Produ-
zenten für den gewerblichen
Bedarf zu spüren: Metallbau-

er, Maschinenbauer, Feinwerk-
mechaniker oder Dreher hat-
ten zum Teil erhebliche Um-
satzeinbußen. Sie kamen im
Schnitt nur auf 60 Prozent des
Umsatzes, den die f lorieren-
den Branchen verzeichneten.
65 Prozent der Kammerbe-
zirks-Betriebe hatten im ers-
ten Halbjahr 2009 die gleiche
Auftragslage wie im Halbjahr
zuvor, die Auslastungsquote in
den Betrieben lag bei durch-
schnittlich 79 Prozent. 59 Pro-
zent der Betriebe hatten einen
konstanten oder höheren Um-
satz gegenüber dem Vorhalb-
jahr.

Gut sieht es bei der Zahl der
Beschäftigten aus: 80 Prozent
der Betriebe gaben an, ihre
Personalzahl konstant gehal-
ten oder sogar aufgestockt zu
haben. Insgesamt arbeiten in
2766 Handwerksbetrieben im
Kreis Euskirchen rund 17 000
Beschäftigte.

Norbert Thelen und seine 16 Kollegen haben seit Sommer im Geicher
Metallbaubetrieb Schneider wieder viel zu tun. (Fotos: Roberz)

Informierten im Betrieb von Wilfried Schneider (M.) über die aktuelle
Lage im Handwerk: Ralf W. Barkey (l.) von der Handwerkskammer und
Uwe Günther von der Kreishandwerkerschaft.

Norbert Beck: „In den Köpfen der
Mitarbeiter und Chefs hat das
Thema Service noch nicht die Pri-
orität.“ (Foto: Metatrain)

Katastrophe in der Eifel: An verschiedenen Orten der Eifel
wurde der Katastrophenfilm „Vulkan“ gedreht. Unter ande-
rem wird in ihm „Bad Münstereifel“ zerstört. Zu sehen ist
der Film mit Heiner Lauterbach, Katharina Wackernagel,
Yvonne Catterfeld, Armin Rohde und Co. am morgigen
Sonntag und am Montag jeweils um 20.15 Uhr bei RTL.

TIPP DES TAGES

Toter in
Wohnwagen

HAUSEN. In einem Wohnwa-
gen auf dem Campingplatz bei
Hausen wurde am Donnerstag
ein 39-Jähriger leblos gefun-
den. Die Notärztin konnte dem
Mann nicht mehr helfen. Zeu-
gen hatten den allein im Wohn-
wagen nächtigenden Düssel-
dorfer gefunden. Am Vor-
abend hatte er sich bei Be-
kannten in einem anderen Wa-
gen aufgehalten. Die Todesur-
sache ist unklar und soll durch
eine Obduktion geklärt wer-
den. Hinweise auf Fremdver-
schulden hat die Polizei bis-
lang nicht festgestellt. (pb)

GUTEN MORGEN

Von nix
kommt nix
Von nix kommt nix – das ist

das Lebensmotto von Ohm
Jupp. Logisch, dass er fleißig
und strebsam ist. Wird ihm
empfohlen, sich etwas Ruhe zu
gönnen, hat er nur eine Ant-
wort: Von nüüs kütt nüüs!

Damit kann man auch negative
logische Folgen beschreiben.
Wer wegen zu schnellen Fah-
rens Punkte hat, muss sich sa-
gen: Von nix kommt nix.

Die Erkenntnis haben die alten
Römer schon beherzigt. In ei-
nem Lehrgedicht „Über die Na-
tur der Dinge“ heißt es: De nihi-
lo nihil. Geschrieben hat dies
der römische Dichter und Phi-
losoph Lukrez (97 v. Chr. bis
55 n. Chr.).

Zu den späteren Verehrern von
Lukrez gehörten übrigens auch
Goethe und Einstein. Man kann
also wegen Ohm Jupps Einstel-
lung sagen: Jupp ist ein wahrer
Philosoph. 
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