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„Begeisterte Kunden sind loyale Kunden“
Kreis Böblingen: SZ/BZ-Interview mit dem Emotionsmarketing-Experten Norbert Beck / Impulsvortrag „Der Kaufknopf im Kundenkopf“ am 3. März um 19 Uhr im Böblinger 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-
perte für Emotionsmarketing, Norbert
Beck, überzeugt.

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

Von Jahr zu Jahr verzeichnet der Online-
Handel steigende Umsätze. Immer mehr sta-
tionäre Einzelhändler müssen schließen. Wie
kann man als lokaler Händler gegen das
Internet bestehen und was können Einzel-
händler von Amazon und Co. lernen?
Norbert Beck: „Die digitalen Händler ha-

ben erkannt, dass es einen zentralen Kun-
denwunsch gibt: zu Hause bequem Preise
vergleichen, bequem bestellen, die Ware be-
quem geliefert bekommen und bequem zu-
rücksendenkönnen.BequemzuHause – auf
diesen Kundenwunsch setzen die digitalen
Händler alle Energie.
Es gibt aber auch den Kundenwunsch

nach Einkaufserlebnissen. In diesen Kun-
denwunsch sollte der stationäre Handel in-
vestieren. Vor allem mit kreativen Ideen.
Ausprobieren! Wenn es nicht klappt, etwas
anderes testen. Mit dieser Strategie sind die
digitalen Händler groß geworden. Im sta-
tionären Handel ist manchmal noch zu we-
nig kreative Bewegung. Was mache ich mit
dem Mann, der die Frau beim Einkauf be-
gleitet, sich irgendwann langweilt und zu
mosern beginnt? Ich finde immernochnicht
in jedem Damen-Bekleidungsgeschäft eine
„Männer-Ecke“, wo man uns Kerle bei Be-
darf parken kann. Hier neue, kreative Ideen
zu entwickeln, würde sich lohnen.
Es gilt, viele kleine, kreative Ideen zu ent-

wickeln, auszuprobieren, wieder einzustel-
len, neu anzusetzen – alles, um dem Kun-
den beim analogen Einkaufenmit allen Sin-
nen Freude zu machen.“

Wie gelingt es stationären Händlern,
Online-Käufer wieder für sich zu begeistern?
Norbert Beck: „Der E-Commerce-Anteil

im Einzelhandel liegt derzeit bei etwa
13 Prozent. Das heißt, dass 87 Prozent der
Produkte immer noch von Mensch zu
Mensch verkauft werden. Die meisten Kun-
den wollen beim Einkaufen immer noch
liebermitMenschen kommunizieren alsmit
dem Computer oder digitalen Sprachassis-
tenten. Und das ist die große Chance der lo-
kalen Unternehmen mit stationären Ge-
schäften und Büros. Menschen suchen heu-
te nochmehr als frühernach emotional posi-
tiven Kauferlebnissen. Das können eine
erstklassige Serviceleistung, eine freundli-
che bis herzliche Beratung, ein außerge-
wöhnliches 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 für lokale Händler und Dienstleister
darum, den Menschen Freizeitwert zu lie-
fern, nicht nur Produkte, die es genauso im
Internet zu kaufen gibt.“

Bei Ihren Vorträgen geht es um den
„Kaufknopf im Kundenkopf“. Was verstehen
Sie hierunter?
Norbert Beck: „Die Kunden heutzutage

wollen beim Einkaufen Spaß,Macht und Si-
cherheit erleben und erhalten. Das sind die
emotionalen Grundbedürfnisse der Men-
schen, die auch beim Einkaufen am wich-
tigsten sind. Ich werde bei meinem Impuls-
vortrag am 3. März im Sparkassen-Forum
in Böblingen an konkreten Beispielen zei-
gen, wie lokal ansässige Händler, Dienst-
leister und Handwerker diese drei Kauf-
knöpfe in den Kundenköpfen gezielt und
verkaufswirksam drücken können und

ihrenKunden somit das geben,was siewirk-
lich wollen. Die Gäste hören außerdem von
mir, wie sie nicht nur ihre Kunden emotio-
nal positiv aufladen, sondern wie sie sich
selbst immer wieder emotional positiv auf-
laden können. Das ist in unserer schnellle-
bigen, stressigen Zeit besonders im Service
wichtig, um die persönlichen Energiereser-
ven möglichst lange zu erhalten und neue
aufzubauen, wenn sie schwinden. Es wird
mit Sicherheit ein kurzweiliger, interessan-
ter und lustiger Abend am 3.März. Ich freue
mich schon auf die regionalen Unterneh-
merinnen, Unternehmer und Führungs-
kräfte.“

“Freundlichkeit,
Wertschätzung und
Zuverlässigkeit sind
entscheidend”„Service ist sexy“ lautet der Titel eines IhrerBücher. Was ist daran sexy?

Norbert Beck: „Sexy bedeutet laut Duden
unter anderem auch attraktiv. Wenn etwas
attraktiv ist, dann ist es anziehend. Guter
ServicemachtUnternehmen fürKunden 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 für 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 Wertschät-
zung, die derKunde erlebenmöchte undvor
allem auch Zuverlässigkeit des Unterneh-

mens, bei dem er kauft. Zuverlässigkeit be-
deutet vor allem, dass das, was im Ver-
kaufsgespräch versprochen wurde, auch zu
100 Prozent eingehalten wird.“

Welchen Nutzen haben die Service-Helden-
Teilnehmer?
Norbert Beck: „Unternehmen, die bei

„Service-Helden“ mitmachen, können 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/Böblinger 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 Kundenloyalität und Beziehungsquali-
tät zuden eigenenKunden steht undwas 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 dreiwichtige Fragen: „Wiewahr-
scheinlich ist es, dass Sie unser Unterneh-
men einem Freund oder Bekannten wei-
terempfehlen auf einer Skala von 0 (über-
haupt nicht wahrscheinlich) bis 10 (äußerst

wahrscheinlich)“? Aufgrund dieser Zahlen
errechnen wir den individuellen Kun-

denbeziehungs-Index für das Unter-
nehmen. Danach fragen wir nach
dem Grund für die Bewertung
dieser Frage und nach Verbesse-
rungswünschen. Die Ergebnisse
dieser Befragung werden absolut
vertraulich behandelt. Es werden

keine Befragungsergebnisse veröf-
fentlicht. Das Unternehmen erhält sei-

ne individuelle schriftliche Auswertung in
einem verschlossenen Umschlag.“

Was muss man erfüllen, um das Ser-
vice–Helden-Siegel zu erhalten?
Norbert Beck: „Wir erstellen aus denKun-

denmeinungen eine wertvolle Auswertung,
ausderdasUnternehmenseineStärkenund
Optimierungsmöglichkeiten sieht. Die
Unternehmen, die eine Mindestanzahl von
30 Kundenmeinungen und einen positiven
Kundenbeziehungs-Index erreichen, erhal-
ten das offizielle Siegel für die Dauer von
4 Jahren verliehen. Unternehmen, die be-
reits bei der 1. Service-WM mitgemacht ha-
ben, können ihr damals erhaltenes Siegel er-
neuern und durch die Auswertung der Kun-
denbefragung überprüfen, ob sie ihrenKun-
denbeziehungs-Index in den letzten Jahren
steigern konnten.“

Was macht für Sie erstklassigen Service
aus?
Norbert Beck: „Es gibt eine einfache For-

mel für erstklassige Serviceleistungen:
E+X=B. „E“ ist die Erwartung des Kunden.
Wird diese Erwartung erfüllt, ist der Kunde
zufrieden. Wird die Kundenerwartung je-
doch übertroffen 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 häufiger
wechselwillig als früher. Die Unternehmen
brauchen heutzutage begeisterte Kunden,
denn diese sind loyal, das heißt emotional
freiwillig treu. Guter Service bietet also vie-
le „+X“ für seine Kunden. Für mich per-
sönlich ist guter Service, wenn ich herzlich
bedient, alsKundewertgeschätztwerdeund
mir die Serviceleistung Zeit spart.“

Norbert Beck ist Experte für Emotionsmarketing, Erfinder der Service-WM und vierfacher Buchautor. Bild: z

Info

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

747 mehr Arbeitslose
Kreis Böblingen: Die Arbeitslosenquote steigt im Januar auf 3,1 Prozent
Von unserem Mitarbeiter
Konrad Schneider
Im Kreis Böblingen stieg die Zahl der
Arbeitslosen im Januar um 747 auf
6788 Menschen an. Die Arbeitslosen-
quote erhöhte sich damit im Vergleich
zum Dezember 2019 um 0,4 Prozent-
punkte auf 3,1 Prozent.

Im Landkreis Böblingenwaren bereits im
letzten Jahr die Spuren der sich eintrüben-
den Wirtschaft deutlicher zu spüren als in
der Landeshauptstadt Stuttgart. Das liegt
unter anderem daran, dass der Anteil des
produzierenden Gewerbes mit rund
40 Prozent deutlich höher liegt als im rest-
lichen Agenturbezirk.
Im Januar stieg die Zahl der Arbeitslosen

um 747 auf 6788 Personen an. Das bedeutet
eine Steigerung um 12,4 Prozent. Vor einem
Jahr waren es 752 Personen weniger. Die
Arbeitslosenquote erhöhte sich um 0,4 Pro-
zentpunkte auf 3,1Prozent.DieZugängeaus
Erwerbstätigkeit stiegen gegenüber Dezem-
ber um 469 auf 1124. Gleichzeitig konnten
423 Menschen eine neue Tätigkeit aufneh-
men (-25). Ein weiterer Rückgang ist bei den
Stellenneumeldungen zu verzeichnen. Er
lag mit 550 erneut niedriger als im Vormo-

nat – eineEntwicklung, die sich seit Juli 2019
von Monat zu Monat fortsetzt.
„Das Jahr 2020 beginnt mit keinem Pau-

kenschlag auf dem lokalen Arbeitsmarkt,
aber es bringt auch keine Kehrtwende. Die
Tendenzen des Vorjahres setzen sich fort“,
sagt Dr. Susanne Koch, Vorsitzende der
Agentur für Arbeit Stuttgart, die für den
Landkreis Böblingen zuständig ist.
Die Aufnahmefähigkeit des Arbeitsmark-

tes sei im Winter niedriger als im restlichen
Jahr. Saisonale Effekte schwächten nicht
nur Bau und Außenberufe, sondern auch
Bereiche wie Logistik und Verkehr sowie
den Handel ab. Zudem zählten statistisch
ausgelaufene Jahresverträge und Kündi-
gungenzumQuartal erst indenJanuar - eine
doppelte Belastung also für die Januar-
bilanz – auch in Wachstumsjahren. In je-
dem Jahr werden im Januar vermehrt
Arbeitskräfte freigestellt und die Arbeits-
aufnahmen sinken deutlich ab.
„Die Arbeitsaufnahmen sinken bereits

seit Mitte des letzten Jahres. Vergleiche zum
Vormonat fallen daher im zurückliegenden
Monat maßvoll aus. Gegenüber dem Vor-
jahr hat sich der Aufwuchs erneut vergrö-
ßert, Anlass zur Entwarnung besteht also
nicht“, sagt Dr. Susanne Koch.

Den künftigen Arbeitgeber treffen
Böblingen: Azubi- und Job-Messe am 9. Februar in der Kongresshalle
Von unserem Mitarbeiter
Konrad Schneider

Die Sindelfinger Zeitung/Böblinger Zei-
tungveranstaltet bereits zumviertenMaldie
Azubi- und Job-Messe Böblingen. Firmen
ausdemLandkreis stellen sichund ihreAus-
und Weiterbildungsangebote am Sonntag,
9. Februar, von 10 bis 15 Uhr in der Kon-
gresshalle Böblingen vor.
Oft fällt die Berufswahl nach der Schule

nicht leicht, deswegen sind angehende
Schulabgänger hier genau richtig, um die
Berufswelt auf der Messe zu erkunden. Alle
Schulklassen, Lehrer/-innen und Eltern
sind eingeladen, sich ein Bild über das gro-
ße Angebot zu machen. Bei der Messe hat

man auch die Chance, mit mehreren Fir-
men direkt ins Gespräch zu kommen und
vielleicht so auch den zukünftigen Arbeit-
geber oder die Hochschule der Wahl vor Ort
persönlich kennenzulernen. Zusätzlich gibt
es auch wieder ein kostenloses Bewerbungs-
fotoshooting, ebenso den „Bewerbungs-
unterlagen-Check“. Deshalb können die Ju-
gendlichen auch ihre Bewerbungsunterla-
gen mitbringen. Der Kreisseniorenrat ver-
tritt diesen Stand, bei dem sie Auszubil-
dende (und ihre Eltern) beraten und diemit-
gebrachten Bewerbungsunterlagen begut-
achten und Tipps geben. Außerdem vertei-
len sie Musterunterlagen und Bewerbungs-
tipps. Heuer sind 38 Aussteller am Start –
so viele wie noch nie. Der Eintritt ist frei.

Wege zur vernetzten Mobilität
Böblingen: Jahresauftakt der Sektion des Wirtschaftsrates im Porsche Zentrum auf dem Flugfeld
Von unserem Redakteur
Daniel Krauter
„Vorfahrt für Innovationen“: Der Jah-
resauftakt des Wirtschaftsrates
Deutschland, Sektion Böblingen/Sin-
delfingen/Leonberg, ging im Porsche
Zentrum Böblingen über die Bühne.

Rund 150 Unternehmer waren der Einla-
dung zum Jahresauftakt des Wirtschaftsra-
tes Deutschland, der Sektion Böblin-
gen/Sindelfingen/Leonberg, ins Porsche
Zentrum Böblingen gefolgt. Unter den Gäs-
ten war auch der Maichinger Steffen Vietz.
Der Sindelfinger Stadtrat und Unterneh-
mer bewirbt sich um die CDU-Landtags-
kandidatur für die Wahl 2021. „Wir als Wirt-
schaftsrat heißen es gut, wenn Unterneh-
mer den Weg in die Politik suchen. Zusätz-
licher unternehmerischer Sachverstand
kann der Politik nur guttun“, sagte
Sektionssprecher Dr. Alexander Sommer in
seiner Begrüßung.
Geschäftsführer David Mayer stellte das

Porsche Zentrum Böblingen vor, das seit
September 2016 auf dem Flugfeld eine Hei-
mat gefunden hat. 36 Mitarbeiter sind im
Porsche Zentrum Böblingen, das zur Hahn-
Gruppe gehört, beschäftigt. „Wir haben ein
tolles und topmotiviertes Mitarbeiterteam.
Die Lage auf dem Flugfeld ist für uns und
unsere Kunden geografisch ideal, ermög-
licht uns auch, uns bei den zahlreichen Be-
suchern der benachbarten Motorworld zu
präsentieren“, sagte David Mayer.

Automobile Zeitreise
Milan Kokir, Trainer für E-Performance

und Connect im Auftrag von Porsche
Deutschland, gab einen Einblick darüber,
was bei Porsche in Zukunft in Richtung
Elektromobilität alles möglich ist. Das erste
vollelektrische Modell des Sportwagenher-
stellers, der Porsche Taycan, feierte im
September 2019 seine Weltpremiere. Milan
Kokir nahm die Besucher mit auf eine
Zeitreise vom Lohner Porsche bis zum
Taycan, dem „ersten Elektro-Sportwagen
mit der Seele eines Porsche“.
Hauptredner im Böblinger Porsche Zen-

trum war Professor Dr. Wilhelm Bauer,
Geschäftsführender Institutsleiter des

Fraunhofer-Instituts für Arbeitswirtschaft
und Organisation IAO, Stuttgart, und Tech-
nologiebeauftragter des Landes Baden-
Württemberg.
Mit „Vorfahrt für Innovationen“ legteWil-

helmBauerEnde 2018 ein Impulspapier vor,
das Baden-Württemberg unterstützen soll,
seine Spitzenposition zu behaupten. Für die
hiesigen Unternehmen besteht laut Profes-
sor Bauer die permanente Gefahr, dass
Wettbewerber sie technologisch überholen,
dass Wertschöpfung sich verlagert oder gar
dass ihr Geschäftsmodell überflüssig wer-
den könnte. „In Zeiten großer Umbrüche in
der globalen Wirtschaft, in großen wirt-
schaftlichen Transformationen und techno-
logischen Revolutionen sind diese Gefah-
ren mehr als real“, so Wilhelm Bauer.
Als Stichworte nannte er die digitale

Transformation, die Künstliche Intelligenz,
oder den Wandel in der Mobilitäts- und
Automobilwirtschaft hin zu emissionsar-
men Antriebssystemen und einer vernetz-
ten neuen Mobilität. „Hier müssen wir ex-
trem wachsam sein, uns schnell weiterent-
wickeln oder anpassen“, warnte der Tech-
nologiebeauftragte der Landesregierung.
Und wie kann Baden-Württemberg nun

weiterhin eine führende Rolle bei der Ge-

staltung des Fortschritts einnehmen? Es
gelte, mehrere Dinge gleichzeitig zu tun.
„Wir müssen unsere bisherigen Stärken im
Maschinen- und Fahrzeugbau schnell an-
reichern mit Fähigkeiten des Digitalen“, so
Professor Bauer. Zudem müsste man zum
weltweiten Vorreiter in den neuen Antriebs-
technologien werden. Batterieelektrische
und Brennstoffzellen-angetriebene Fahr-
zeugemüssten ausDeutschland und ausBa-
den-Württemberg kommen. „Hier muss die
Technologieführerschaft angesiedelt sein“,
sagte Wilhelm Bauer.
Als dritten Punkt nannte der Leiter des

Stuttgarter Fraunhofer Instituts für Arbeits-
wirtschaft und Organisation ganz neue
Technologiefelder, die weltweit riesiges
Potenzial hätten: smarte Energiesysteme,
datenbetriebeneGesundheitswirtschaft und
biointelligente Systeme.

Großer Nachholbedarf
Vor allem bei den kleinen und mittel-

ständischen Unternehmen (KMU) sieht
Wilhelm Bauer großen Nachholbedarf
in Hinsicht auf Innovationen: „Ich rate,
Wertschöpfungspartnerschaften einzuge-
hen, nicht zu denken, alles selber machen
zu müssen.“ Es gelte, sowohl horizontale als
auch vertikale Partnerschaften und Koope-
rationen einzugehen, zusammenzuarbeiten
mit IT-Spezialisten, mit Hochschulen und
Forschungseinrichtungen. „Das heißt, raus-
zugehenausder eigenenKomfort-Zone, rein
in kooperative neue Geschäftsmodelle“, sag-
te Wilhelm Bauer.
Der Technologiebeauftragte der Landes-

regierung hat auch keine Patentlösung
parat. „Noch ist nicht klar, ob das rein
batterieelektrische Fahrzeug oder doch
Wasserstoff und die Brennstoffzelle das
Rennen machen wird. Oder gar beides und
noch anderes mehr. Aber eines ist klar: Wer
die Entwicklungen nicht mit vorantreibt,
der läuft Gefahr, abgehängt zu werden“. In-
sofern sei es keineAlternative, nichts zu tun.
„Im Gegenteil. Technologieführer wird man
nur durch Vorangehen, man lernt mit dem
Tun, nicht mit dem darüber Reden. Eines
ist sicher: Mobilität spielt in unserem Alltag
eine zentrale Rolle. Das wird auch in Zu-
kunft noch so sein“, so Professor Bauer.

Prof. Dr. Wilhelm Bauer, Technologiebeauf-
trager der Landesregierung Baden-Württem-
berg. Bild: z




