Wilrden Sie uns einem guten Freund empfehlen?

Service-WM im Kreis Euskirchen — Norbert Beck rat Firmen, Emotionen in den Mittelpunkt zu stellen

INFO-ABEND IM PARKHOTEL EUSKIRCHEN

Norbert Beck hat vor 16
Jahren die Firma Metatrain
GmbH in Neumarkt ge-
grindet. Der diplomierte
Wirtschaftsingenieur fir-
miert als Experte fur ,,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. Mitihm sprach
Christoph Heup.

Sie sind der Griinder der Ser-
vice-WM. Wie kam es dazu?
Wir hatten ja 2006 die Fufdball-
WM in Deutschland. Da war
klar, dass auch in unserer
Stadt vor den Toren Niirnbergs
viele aus- und inldndische
Géste sein wiirden. Um die
Stadt bei der Servicequalitét
fit fiir den Ansturm der Géste
zu machen, haben wir ein Kon-
zept entwickelt. Das war so er-
folgreich, dass andere Stidte
und Regionen hinzugekom-
men sind.

Wie ist es denn nach Ihren Er-
fahrungen mit der Service-
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Qualitdt in unserem Land be-
stellt?

In Deutschland ist es nicht so
schlecht, wie man héiufig lesen
kann. Im Vergleich zu man-
chen anderen Léndern haben
wir aber noch Aufholbedarf.
Wenn wir denn nicht mehr Ex-
port-Weltmeister sind, dann
muss man dieses Optimie-
rungspotenzial nutzen.
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Gibt es Liinder, in denen die
Firmen einen hoheren 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 Kopfen der Mitarbeiter.
Ob es in Europa so grofie Un-
terschiede gibt, kann ich nicht
sagen. Ich glaube das aber
nicht.

Ist das eine Frage der Mentali-
tit?

Wenn man sich etwa die
Freundlichkeit der Asiaten an-
schaut, dann ist das auch eine

Mentalitdtsgeschichte. 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 Kop-
fen der Mitarbeiter, und auch
in denen der Chefs, noch nicht
die Prioritat hat.

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

Konnen Sie aus Ihrer Erfah-
rung auch Beispiele fiir aufler-
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-

Norbert Beck: ,,In den Képfen der
Mitarbeiter und Chefs hat das
Thema Service noch nicht die Pri-
oritat.” (Foto: Metatrain)

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

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

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

Um 19 Uhr begriiRt Stefan Hilscher,
Verlagsgeschéftsfithrer der Zei-
tungsgruppe Koéln, die Gaste. 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
fir Unternehmen im Kreis Euskir-
chen.

AnschlieBend besteht die Mdglich-
keit, sich bei Snacks und Getrénken
mit den Referenten zu unterhalten.

heitsgrad steigern. Dabei sind
sie langst 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 fiir 25 Euro jeden
Monat nicht nur drei Flaschen
Wein, sondern zu jedem Wein
eine Expertise. Und die Mitar-
beiter reden mit den Kunden
liber 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 jéhr-
lich ganz offen fragen.

Die Frage lautet: Wiirden Sie
das Unternehmen einem gu-
ten Freund weiterempfehlen?
Wenn man das mit einer
Punkteskala von eins bis zehn
verbindet und nach dem
Grund fiir die Beurteilung
fragt, erhélt man ein sehr gu-
tes Bild dartiber, wie es um die
Servicequalitat bestellt ist.



