Gute Noten fur die Unternehmen

Service-WM: 80 Prozent sind mit dem Dienst am Kunden zufrieden

Von CLAUDIA ROBERZ

KREIS EUSKIRCHEN. Die Ser-
vice-Qualitdt der 37 Unterneh-
men, die an der Service-WM
teilgenommen haben, ist gut:
80 Prozent der 2766 Kunden,
die ihr Votum abgaben, sind
zufrieden. Das ermittelte die
Firma ,Metatrain® bei der Aus-
wertung der Service-WM, die
von der Rundschau initiiert
wurde. Jetzt wurden die Sie-
ger im Euskirchener Parkho-
tel gekilrt. Service-Weltmeis-
ter ist die Euskirchener Firma
Sanitdr-Heizung Cremer-Boh-
sem. Nur knapp geschlagen
geben mussten sich die Bau-
zentrale Schumacher aus Kall
und und Betten Walther aus
Euskirchen (siehe unten).

,Die drei vorderen Plétze
waren dicht beieinander.
Selbst bei den ersten zehn
Pléatzen der Service-WM ging
es knapp zu. Die Teilnehmer
lagen zum Teil nur 0,3 Prozent-
punkte auseinander®, erklarte
Norbert Beck von der Firma
Metatrain. Stefan Hilscher,
Verlagsgeschiftsfilhrer  der
Zeitungsgruppe Koéln, gratu-
lierte den Siegern zu ihrem
,hervorragenden  Ergebnis®
und Ttberreichte Urkunden
und Pokale. Alle 37 Teilneh-
mer erhielten ihre Umfrageer-
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gebnisse in puncto Kundenzu-
friedenheit in versiegelten
Umschlédgen.

Grund zur Freude hatte
auch Willi Herkommer aus
Wifikirchen. Er wurde unter
den 2766 teilnehmenden Kun-
den, die sich an der WM betei-
ligt und die Unternehmen be-
wertet hatten, ausgelost.

Er erhielt einen Hotel-Gut-
schein fiir einen Urlaub im Ba-
yerischen Wald.

AUF DEM ,, TREPPCHEN*
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Fasziniert lauschten die Teilnehmer der Service-WM Johann Becks Vortrag zum Thema ,,.Sympathie macht Kunden“. (Fotos: Duster)

Johann Beck verstand es,
die Unternehmer mit seinem
Vortrag zum Thema ,Sympa-
thie macht Kunden* zu fesseln.
Wie bereits am Eroffnungs-
abend der Service-WM, als es
um den emotionalen Einfluss
von Marketing-Strategien
ging, stellte Beck wieder deut-
lich heraus, wie sehr Emotio-
nen - hier in der Kommunika-
tion mit Kunden - das Verhal-
ten von Kéufern beeinflussen.

Klang sein Satz Wir kom-
munizieren alle ohne Ver-
stand“ zunéchst noch provoka-
tiv, wurde schnell klar, dass
Worte oder Handlungen, die
der Verstand eigentlich gebie-
ten wiirde, von emotionalen
Reaktionen und Worten ver-
drangt werden. Und das wirkt
sich héufig negativ auf den
Verlauf eines Verkaufsge-
sprachs aus. Beck gab auch
Tipps, wie man den ,kleinen
Teufel Emotion‘ {iberwinden
kann. Und er weif}, dass gera-
de die mittelstdndischen

Unternehmen, wie sie bei der
Service-WM im Kreis Euskir-
chen {berwiegend vertreten
waren, von der Mundpropa-
ganda leben. Fest steht laut
Beck, dass ein unzufriedener
Kunde seine schlechten Erfah-
rungen, die er in einem Be-
trieb oder Geschéft gemacht
hat, an zehn bis 17 Leute tiber-

mittele. Ein begeisterter Kun-
de lasse dies hingegen nur
zehn Menschen wissen. Folg-
lich miisse man vermeiden,
dass auch nur ein einziger
Kunde unzufrieden sei.

Beck: ,Mundpropaganda ist
eine prima Sache, allerdings
nur dann, wenn sie gut aus-
fallt. Lauft sie negativ ab, ist sie

Willi Herkommer (M.) gewann den Hotel-Gutschein, der ihm von den
Vertretern der Zeitungsgruppe Koln, Verlagsgeschéaftsfuhrer Stefan
Hilscher (re.) und Detlev Klausmann, Giberreicht wurde.

ein Mehrfachsprengkopf.“
Recht unterhaltsam wurde es
an diesem Abend, als ,Enter-
trainer Alexander Munke die
Biithne betrat. Mit zwei Hand-
puppen, einem Weiflkopfsee-
adler und einem Huhn, ver-
deutlichte er den Unterneh-
mern, wie sie ihre Mitarbeiter
motivieren konnen. So sei esin
der Kommunikation mit den
Kunden wichtig, nicht als
Huhn - also als Abarbeiter be-
stimmter Aufgaben -, sondern
als Adler - als motivierter Mit-
arbeiter - aufzutreten. Der
Zwei-Meter-Mann aus Hanno-
ver hatte auch plakative Bei-
spiele parat: So gehe es gar
nicht, wenn ein Mitarbeiter ei-
nem Anrufer erklire, er sei
nicht zustdndig. ,Diesen Ein-
druck gewinnt der Anrufer
dann auch ganz schnell.“ Dies
sei eine klare ,Hihner-Reak-
tion“. Der ,Adler‘ wiirde nach
freundlichen Eingangsséitzen
sofort zu dem Mitarbeiter ver-
binden, der zustidndig sei.

Cremer-Bohsem ist Service-Weltmeister

Der Meisterbetrieb Cremer-
Bohsem hat die Service-WM
durch die Gunst der teilneh-
menden Kunden fir sich ent-
schieden. Mit seinem 24-Stun-
den-Notdienst, der bei Proble-
men jederzeit ausriickt, sam-
melte der Euskirchener Betrieb
Pluspunkte. Als angenehm
empfinden es die Kunden auch,
bei Cremer-Bohsem ein neues
Bad aus einer Hand zu bekom-
men. Der Kunde sucht sich das
Bad-Interieur aus, die Firma
Cremer-Bohsem besorgt alle
notwendigen Handwerker und
erledigt die Installationen
selbst.

Regenerative Energien spielen
bei Cremer-Bohsem eine im-
mer gro3ere Rolle. Hier beréat
die Firma auch Uber magliche
Forderungen und fullt entspre-
chende Antréage aus. Und wer
vergisst, seine bei Cremer-Boh-
sem gekaufte Heizungsanlage
regelmaRig warten zu lassen,
wird telefonisch von Mitinhabe-

rin Gabi Bohsem an den Termin
erinnert.

Die Bauzentrale Schumacher
holte bei der Service-WM den
zweiten Platz. In Kall kimmern
sich 25 Mitarbeiter um das
Wohl der Kunden. Die enge Zu-
sammenarbeit mit Handwer-
kern aus der Region ist ein wei-
terer Pluspunkt des Familien-
Unternehmens. Das Team um

Geschéftsfihrer Ralf Schuma-
cher legt aber auch bei den in
Deutschland und den benach-
barten Benelux-Landern be-
stellten Waren wert auf beste
Qualitat und Zuverlassigkeit
der Lieferanten.

Zu aktuellen Themen rund ums
Bauen und Renovieren bietet
die Bauzentrale Schumacher
regelmaRig Seminare fir Bau-

Gaby Bohsem
und Gerd Cre-
mer vom Meis-
terbetrieb Cre-
mer-Bohsem
sind die strah-
lenden Sieger
der Service-
WM im Kreis
Euskirchen.

herren und Handwerker an.
Und nicht zuletzt ist die Bau-
zentrale Schumacher einer der
.Motoren* der jahrlichen Kaller
Gewerbeschau.

Inge Hess nahm als Filial-Leite-
rin der Euskirchener Firma Bet-
ten Walther den Pokal fur das
drittplatzierte Unternehmen
entgegen. Das Geschéft in der
Kreisstadt gibt es erst seit

Zweiter: Ralf Schumacher
von der Bauzentrale in Kall.

2005. Doch es hat sich in kur-
zer Zeit, etwa durch das Ange-
bot des Probeliegens auf Ma-
tratzen zuhause und am Wo-
chenende und der kompeten-
ten Beratung durch die Mit-
arbeiterinnen, einen guten Na-
men gemacht. Fur das schone
Ambiente im Schlafzimmer
sorgen zudem auf das Mébel-
sortiment abgestimmte Deko-
rationsartikel. (ces)

Dritter Platz: Inge Hess von Bet-
ten Walther Euskirchen.



