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Menschen kaufen Emotionen

Begeisternder Impulsvortrag von Norbert Beck zum ,,Top Service Check” im GNZ-Kultursaal

Gelnhausen (erd). , Service ist sexy!"
Unter dieses Motto hat Norbert Beck
seinen Impulsvortrag zum Auftakt
des ,Top Service Check” gestellt.
Wer bei ,sexy” Attraktivitdt assozi-
iert, bekam tiefe Einblicke in Ver-
kaufsstrategien. Denn: Verkauf geht
groBtenteils Uber Emotion, und es
zdahlen Attribute wie Freundlichkeit,
Vertrauen und Wertschatzung. Wer
dies beherzigt und auf Service setzt,
braucht sich nicht vor der Konkur-
renz aus dem Internet zu fiirchten.

Verleger Oliver Naumann freute
sich, so viele interessierte Menschen
im GNZ-Kultursaal begrifien zu
dirfen. Diese hatten gewiss alle
Erwartungen mitgebracht, und sie
wurden nicht enttdauscht. Norbert
Beck, Geschaftsfiihrer der Metatrain
GmbH und Erfinder der Service-
WUV, ist Experte fliir Emotionsmarke-
ting und Service. Er kennt sich per-
fekt mit dem Kaufverhalten von
Frauen, Mannern und Jugendlichen
aus.

Ein Problem, das kleine und mit-
telstandische Unternehmen beschaéf-
tigt, ist die scheinbar tbermaéachtige
Konkurrenz aus dem WorldWide-
Web, denn der Online-Handel hat
stark zugenommen. Das betrifft vor
allem Spielwaren, Elektronik oder
Biicher. Dennoch: Die meisten Kaufe
tatigen die Menschen noch immer
im Einzelhandel, quasi Auge in Au-
ge mit dem Verkdufer. Und genau
da liegt die Chance. Das Zauberwort
heiBt ,Service".

Dazu gilt es einige grundsatzliche
Dinge zu wissen. ,Menschen kaufen
Emotionen”, sagt Beck. ,80 Prozent
plus x", schétzt der Experte, ,lassen
sich von ihren Emotionen bei der
Kaufentscheidung leiten.” Beck be-
richtet von zwei Hirnbereichen, die
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bei Kaufentscheidungen im Spiel
sind. Das Denkhirn vergleicht, wagt
ab und arbeitet sachlich, doch das
Emotionshirn will haben, was ihm
gefallt.

Das sollten Verkdufer wissen.
Und noch einiges mehr, um perfekt
auf ihre Kunden eingehen zu kon-
nen. Beck spricht vom ,Kaufknopf
im Kundenkopf”. Er nennt drei
Punkte, die Kunden ansprechen,
und verdeutlicht diese mit entspre-
chenden Werbeclips. Dabei geht es
um Spall, Macht und Sicherheit.
Nicht nur das Kaufen selbst soll
Freude bereiten, sondern auch die
Nutzung und der Besitz des Pro-
dukts oder der Dienstleistung. Das
ist definitiv bei Jugendlichen der
Hauptfaktor. Méanner hingegen wol-
len Macht. ,Madnner haben den
Kopf voller Testosteron!” Sie wollen
ihren Status verbessern. Doch das
lasse mit zunehmendem Alter nach,
dann setzen auch die Manner mehr
auf Sicherheit. Diese ist eigentlich
Sache der Frauen. Sie bevorzugen
Sicherheit, seien umsichtiger und
vorsichtiger. Das liegt am Hormon
Oxytocin, dem ,Kuschelhormon”.
Sie hdtten einen Beziehungsknopf.

Die Zuhorer sind von Becks Ausfiihrungen begeistert.

Den haben Manner auch - aber nur
wenn sie frisch verliebt sind. Und
noch etwas sorgt fur Sicherheit:
,,Uberzeugen iber Zeugen.” Men-
schen, die das Produkt bereits ge-
kauft haben und begeistert sind, er-
leichtern die Kaufentscheidung.

Deshalb sei es fiir Verkaufer
wichtig, die Emotionen anzuspre-
chen und zu wissen, dass Manner
und Frauen unterschiedlich zu
Kaufentscheidungen kommen.
»Wenn Sie Schuhe verkaufen, dann
sagen Sie einer Frau nie, dass dieser
Schuh schon ist. Sagen Sie ihr, dass
sie schone Beine hat, wenn sie die-
sen Schuh tragt.”

Maéanner haben meist eine sehr
konkrete Vorstellung davon, was sie
kaufen wollen und welche Eigen-
schaften das Produkt haben soll.
Deshalb sei es fiir den Verkaufer
wichtig, dies abzufragen und das
beste Angebot zu unterbreiten, aber
nur maximal zwei Alternativen zu
unterbreiten. Ist die Auswahl zu
groB, konnte es passieren, dass der
Mann verzweifelt den Laden ver-
lasst, weil es ihn tberfordert.

Frauen hingegen ticken anders.
Werden nicht wenigstens funf Alter-

nativen angeboten, kommt bei ih-
nen das Geftihl auf, nicht gentigend
Auswahl zu haben. Frauen verglei-
chen mehr Produkteigenschaften,
entscheiden aber emotional.
+Menschen kaufen von Men-
schen”, sagt Beck. Deshalb sei das
personliche Gesprach so wichtig.
Die Service-Weltmeister wollen
nicht direkt verkaufen, sondern sor-
gen fir ein gutes Gefithl. ,Zuerst
miissen wir messen”, sagt der Ex-
perte — und zwar jedes Mal neu,
auch wenn die alten Mafe bekannt
sind, denn es konnte sich etwas ge-
andert haben. Und er umreiBit das
Ziel lber die ,ultimative Frage":
» Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie
unser Unternehmen an Freunde
oder Kollegen weiterempfehlen?”
Dies lasse sich auf einer Skala von 0
bis 10 beziffern. Beck fiihrt drei
Grinde an, mit denen Verkaufer
punkten koénnen. Freundlichkeit,
Vertrauen und Wertschatzung.

Wie begegnet man dem Kunden
freundlich? Begriifung, Blickkon-
takt, Lacheln, fachlich kompetente
Beratung. Lacheln kénne man ler-
nen. Wer nicht lacheln kann, der hat
beim Kunden nichts zu suchen und
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sei in anderen Berufen viel besser
aufgehoben. Das klinge hart, sei
aber besser fir alle Beteiligten. Ver-
trauen zu gewinnen dauere oft Jah-
re, es zu verlieren manchmal nur
Sekunden. Auch aufiergewohnliche
Ideen seien erlaubt, vom Riickgabe-
recht bis zum Probewohnen im
Musterhaus. Und Wertschatzung:
Nachiragen, ob mit dem Produkt die
Erwartungen des Kunden erfillt
oder tibertroffen wurden.

All dies konne nur geben, wer zu
sich selbst freundlich, vertrauensvoll
und wertschatzend sei und wer po-
sitiv denke. Auch Gliick sei ein Fak-
tor. Es lasse sich nicht erarbeiten,
aber das Arbeiten falle glicklichen
Menschen leichter. Beck schlug eine
Dankbarkeitsiibung vor: jeden Tag
an drei Dinge denken, die glicklich
machen. Nach 21 Tagen sei der Er-
folg untibersehbar.

Den dazu passenden , Top Service
Check" bietet das Druck- und Pres-
sehaus Naumann zusammen mit der
Metatrain GmbH aus Neumarkt an,
mit individueller Beratung, Auswer-
tung des Kundenfeedbacks, Motiva-
tion der Mitarbeiter, einer Zertifizie-
rung und Werbeaktionen.






