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~,Begeisterte Kunden sind loyale Kunden®

Kreis Boblingen: SZ/BZ-Interview mit dem Emotionsmarketing-Experten Norbert Beck / Impulsvortrag ,,Der Kaufknopf im Kundenkopf“ am 3. Marz um 19 Uhr im Béblinger Sparkassen-Forum

Von unserem Redakteur
Daniel Krauter

Guter Service ist ein nachhaltiger
Umsatz- und Gewinnbringer. Nur mit
Emotionen und kundenorientiertem
Service bietet man dem Online-Handel
nachhaltig die Stirn. Davon ist der Ex-
nerte fiir Emotionsmarketing, Norbert
Beck, liberzeugt.

Die SZ/BZ unterhielt sich mit Norbert
Beck dartiber, was ,Service-Helden“ aus-
zeichnet.

Von Jahr zu Jahr verzeichnet der Online-
Handel steigende Umsdtze. Immer mehr sta-
‘iondre Einzelhdndler miissen schlieflen. Wie
cann man als lokaler Hdndler gegen das
Internet bestehen und was koénnen Einzel-
hindler von Amazon und Co. lernen?

Norbert Beck: ,Die digitalen Handler ha-
oen erkannt, dass es einen zentralen Kun-
Jenwunsch gibt: zu Hause bequem Preise
vergleichen, bequem bestellen, die Ware be-
qyuem geliefert bekommen und bequem zu-
ricksenden kénnen. Bequem zu Hause - auf
Jiesen Kundenwunsch setzen die digitalen
Héandler alle Energie.

Es gibt aber auch den Kundenwunsch
nach Einkaufserlebnissen. In diesen Kun-
Jenwunsch sollte der stationidre Handel in-
vestieren. Vor allem mit kreativen Ideen.
Ausprobieren! Wenn es nicht klappt, etwas
anderes testen. Mit dieser Strategie sind die
Jigitalen Héndler groB geworden. Im sta-
iondren Handel ist manchmal noch zu we-
nig kreative Bewegung. Was mache ich mit
Jem Mann, der die Frau beim Einkauf be-
sleitet, sich irgendwann langweilt und zu
mosern beginnt? Ich finde immer noch nicht
n jedem Damen-Bekleidungsgeschift eine
,Mainner-Ecke“, wo man uns Kerle bei Be-
Jarf parken kann. Hier neue, kreative Ideen
zu entwickeln, wiirde sich lohnen.

Es gilt, viele kleine, kreative Ideen zu ent-
wickeln, auszuprobieren, wieder einzustel-
en, neu anzusetzen - alles, um dem Kun-
Jen beim analogen Einkaufen mit allen Sin-
nen Freude zu machen.“
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Helden

im Kreis Boblingen

Norbert Beck ist Experte fur Emotionsmarketing, Erfinder der Service-WM und vierfacher Buchautor.

Wie gelingt es stationdren Hdndlern,
Online-Kdufer wieder fiir sich zu begeistern?

Norbert Beck: ,Der E-Commerce-Anteil
im Einzelhandel liegt derzeit bei etwa
13 Prozent. Das heiBit, dass 87 Prozent der
Produkte immer noch von Mensch zu
Mensch verkauft werden. Die meisten Kun-
den wollen beim Einkaufen immer noch
lieber mit Menschen kommunizieren als mit
dem Computer oder digitalen Sprachassis-
tenten. Und das ist die grofle Chance der lo-
kalen Unternehmen mit stationdren Ge-
schéaften und Biiros. Menschen suchen heu-
te noch mehr als frither nach emotional posi-
tiven Kauferlebnissen. Das koénnen eine
erstklassige Serviceleistung, eine freundli-
che bis herzliche Beratung, ein aulerge-
wohnliches Ladenkonzept, eine tolle Kun-
denveranstaltung sein oder Produkte und
Dienstleistungen, die es so im Internet nicht
zu kaufen gibt. Es geht heute und in Zu-
kunft fur lokale Handler und Dienstleister
darum, den Menschen Freizeitwert zu lie-
fern, nicht nur Produkte, die es genauso im
Internet zu kaufen gibt.“

Bei Ihren Vortrdgen geht es um den
~Kaufknopf im Kundenkopf“. Was verstehen
Sie hierunter?

Norbert Beck: ,Die Kunden heutzutage
wollen beim Einkaufen Spa8}, Macht und Si-
cherheit erleben und erhalten. Das sind die
emotionalen Grundbediirfnisse der Men-
schen, die auch beim Einkaufen am wich-
tigsten sind. Ich werde bei meinem Impuls-
vortrag am 3. Méarz im Sparkassen-Forum
in Boblingen an konkreten Beispielen zei-
gen, wie lokal anséssige Handler, Dienst-
leister und Handwerker diese drei Kauf-
knopfe in den Kundenkopfen gezielt und
verkaufswirksam driicken koénnen und

ihren Kunden somit das geben, was sie wirk-
lich wollen. Die Géste horen aulerdem von
mir, wie sie nicht nur ihre Kunden emotio-
nal positiv aufladen, sondern wie sie sich
selbst immer wieder emotional positiv auf-
laden konnen. Das ist in unserer schnellle-
bigen, stressigen Zeit besonders im Service
wichtig, um die personlichen Energiereser-
ven moglichst lange zu erhalten und neue
aufzubauen, wenn sie schwinden. Es wird
mit Sicherheit ein kurzweiliger, interessan-
ter und lustiger Abend am 3. Mérz. Ich freue
mich schon auf die regionalen Unterneh-
merinnen, Unternehmer und Fithrungs-

kréafte.“
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Freundlichkeit,

Wertschatzung und

Zuverlassigkeit sind
, , entscheidend

wdervice ist sexy“lautet der Titel eines Ihrer
Biicher. Was ist daran sexy?

Norbert Beck: ,,Sexy bedeutet laut Duden
unter anderem auch attraktiv. Wenn etwas
attraktiv ist, dann ist es anziehend. Guter
Service macht Unternehmen fiir Kunden at-
traktiv und anziehend. Was ein ,sexy Ser-
vice“ ist, empfinden Menschen ganz indivi-
duell unterschiedlich. Aus den mehr als
500 000 Kundenmeinungen, die wir im Rah-
men unserer Service-Weltmeisterschaft in
den letzten 12 Jahren ausgewertet haben,
lassen sich allerdings Schwerpunkte her-
ausfinden, was fiir Kunden und Konsu-
menten in Deutschland ,sexy Service“ be-
deutet. Am meisten genannt wird seit
12 Jahren gleichbleibend die Freundlich-
keit des Personals, gefolgt von Wertschat-
zung, die der Kunde erleben mochte und vor
allem auch Zuverlissigkeit des Unterneh-
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mens, bei dem er kauft. Zuverlédssigkeit be-
deutet vor allem, dass das, was im Ver-
kaufsgesprach versprochen wurde, auch zu
100 Prozent eingehalten wird.“

Welchen Nutzen haben die Service-Helden-
Teilnehmer?

Norbert Beck: ,Unternehmen, die bei
s»Service-Helden“ mitmachen, kénnen sich
mit ihren Serviceleistungen von regionalen
Wettbewerbern und der Internetkonkur-
renz abheben und bei ihren Kunden im
Kopf als serviceorientiert positionieren. Die
teilnehmenden Firmen aus Handel, Hand-
werk und Dienstleistung erhalten eine erst-
klassige Werbeplattform und ein einmali-
ges Marketing-Paket von der Sindelfinger
Zeitung/Boblinger Zeitung in Kooperation
mit meinem Unternehmen Metatrain. In
diesem Marketing-Paket liegen die wich-
tigsten Instrumente, um die Erfolgsstrate-
gie der Service-Helden zu realisieren.“

Die Teilnehmer erhalten einen Service
Check. Was wird dabei unter die Lupe ge-
nommen?

Norbert Beck: ,,Beim Service Check stel-
len wir den Kunden in Form von gedruck-
ten Karten und via Internet Fragen, mit
denen man herausfinden kann, wie es um
die Kundenloyalitat und Beziehungsquali-
tat zu den eigenen Kunden steht und was ge-
nau die Kunden von uns Unternehmen wol-
len. Da die meisten Kunden heutzutage so-
wieso nicht mehr bereit sind, zeitaufwendi-
ge Fragen zu beantworten, konzentrieren
wir uns auf drei wichtige Fragen: ,Wie wahr-
scheinlich ist es, dass Sie unser Unterneh-
men einem Freund oder Bekannten wei-
terempfehlen auf einer Skala von 0 (tiber-
haupt nicht wahrscheinlich) bis 10 (duBerst

# R

wahrscheinlich)“? Aufgrund dieser Zahlen
.. errechnen wir den individuellen Kun-
J’ '{ denbeziehungs-Index fiir das Unter-
" nehmen. Danach fragen wir nach

- ., dem Grund fiir die Bewertung

f_,,. dieser Frage und nach Verbesse-

~"- rungswinschen. Die Ergebnisse

./ dieser Befragung werden absolut
% vertraulich behandelt. Es werden

keine Befragungsergebnisse verof-
fentlicht. Das Unternehmen erhélt sei-
ne individuelle schriftliche Auswertung in
einem verschlossenen Umschlag.“

Was muss man erfiillen, um das Ser-
vice-Helden-Siegel zu erhalten?

Norbert Beck: ,Wir erstellen aus den Kun-
denmeinungen eine wertvolle Auswertung,
aus der das Unternehmen seine Stérken und
Optimierungsmoglichkeiten  sieht. Die
Unternehmen, die eine Mindestanzahl von
30 Kundenmeinungen und einen positiven
Kundenbeziehungs-Index erreichen, erhal-
ten das offizielle Siegel fiir die Dauer von
4 Jahren verliehen. Unternehmen, die be-
reits bei der 1. Service-WM mitgemacht ha-
ben, konnen ihr damals erhaltenes Siegel er-
neuern und durch die Auswertung der Kun-
denbefragung tiberpriifen, ob sie ihren Kun-
denbeziehungs-Index in den letzten Jahren
steigern konnten.“

Was macht fiir Sie erstklassigen Service
aus?

Norbert Beck: , Es gibt eine einfache For-
mel far erstklassige Serviceleistungen:
E+X=B. ,E¢ ist die Erwartung des Kunden.
Wird diese Erwartung erfillt, ist der Kunde
zufrieden. Wird die Kundenerwartung je-
doch uibertroffen durch ein ,+ X, so ist der
Kunde begeistert - also ,B“. Zufriedene
Kunden nutzen den Unternehmen heutzu-
tage nicht viel, denn diese sind in der heu-
tigen internetgetriebenen Zeit héaufiger
wechselwillig als frither. Die Unternehmen
brauchen heutzutage begeisterte Kunden,
denn diese sind loyal, das heifit emotional
freiwillig treu. Guter Service bietet also vie-
le ,+X“ fur seine Kunden. Fir mich per-
sonlich ist guter Service, wenn ich herzlich
bedient, als Kunde wertgeschatzt werde und
mir die Serviceleistung Zeit spart.“

Info

»Der Kaufknopf im Kundenkopf“, Impuls-
vortrag von Norbert Beck: Am Dienstag,
3. Marz, 19 Uhr, im Sparkassen-Forum in
Boblingen. Die Teilnahme ist fir ansassige
Unternehmer kostenlos. Anmeldung unter Tel.:
07031/862-0 oder unter empfang@szbz.de.
Die Teilnehmerzahl ist begrenzt.






