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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.

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 schlieffen. Wie
cann man als lokaler Hdndler gegen das
Internet bestehen und was koénnen Einzel-
hdndler 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 groBl 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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Service
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 heil3t, 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 grof3e 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 kénnen 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 Héndler 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 auBlerdem 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 Fiithrungs-

€. “

Freundlichkeit,

Wertschatzung und

Zuverlassigkeit sind
, , entscheidend

wService 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 méchte 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 (iber-
haupt nicht wahrscheinlich) bis 10 (duBerst

Marz um 19 Uhr im Boéblinger Sparkassen-Forum

wahrscheinlich)“? Aufgrund dieser Zahlen
.. errechnen wir den individuellen Kun-
J’ 2 denbeziehungs-Index fiir das Unter-
i' nehmen. Danach fragen wir nach

: \\ dem Grund fiir die Bewertung
g dieser Frage und nach Verbesse-

~ rungswlnschen. Die Ergebnisse

./ dieser Befragung werden absolut
‘Q;- vertraulich behandelt. Es werden
* keine Befragungsergebnisse verotf-
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 tibertroffen 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 fiir ansassige
Unternehmer kostenlos. Anmeldung unter Tel.:
07031/862-0 oder unter empfang@szbz.de.
Die Teilnehmerzahl ist begrenzt.
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Stimmen

Der Vortrag war witzig, spannend
und informativ. Auch wenn man
viele der Empfehlungen im Alltag
automatisch umsetzt, denkt man
nicht jeden Tag an alles. So war es
hilfreich, an Servicequalitiaten auch
wieder erinnert zu werden. So fand
ich es wichtig und richtig, dass der
Spall auch im Kundenkontakt iiber-
wiegt.

Ulrike Weifienrieder, Weif3en-

rieder Glasgestaltung GmbH

& Co.

Der Referent hat gute Tipps ge-
geben, auch wenn wir einige immer
schon mal gehort haben. Wir setzen
davon auch einiges um. Und den-
noch ist es einfach wahr: Mit
Freundlichkeit klappt es immer
besser im Kundenkontakt.

Edith und Joachim Schontag,

J.S.B. Bettfedern GmbH

Der Vortragende hat gut abgeliefert,
spannende Impulse gegeben und es
wieder bestétigt, dass wir Menschen
emotionsbestimmte Wesen sind. Ich
kann das bestiatigen. Obwohl ich
auch um das Unverniinftige daran
weil3, fahre ich gern schnelle Autos
zum Beispiel.

Lennart Goth, Rhein-Neckar-

Akustik GmbH & Co. KG

Es war sehr interessant, auch wenn
ich ohnehin meist positiv denke.
Das hat mich also insofern be-
statigt, den Kunden stets innerlich
bei seinem Kommen willkommen zu
heiBen. Der Referent hat bei uns das
Kopfkino angemacht, so gehen wir
neu motiviert an die Arbeit, denn
das Léacheln f&llt ja nicht jeden Tag
jedem leicht.

Heike und Mari Bohm, Form-

vollendet

Ich nehme von diesem Abend Besté-
tigung mit, denn als Unternehmer
haben wir manches zwar schon ge-
hort, aber es war eine schone Zu-
sammenfassung, um mit diesen Ge-
danken motiviert in den Alltag zu
gehen. Wir sehen unsere Kunden
mehr als Géste, behandeln sie als
solche und freuen uns dann auch
genau so auf sie wie auf Géste.
Ulrike Miiller, Kolibri

Grundsitzlich finde ich die Aktion
gut, vor allem, dass sie nur in Bret-
ten stattfindet. Preislich ist das
Paket ein Schnippchen. Ich kénnte
mir vorstellen, dass wir vom VBU
die Aktion wohlwollend unter-
stlitzen, um dies als gutes Marke-
ting-Instrument auch fiir die Stadt
und iber ihre Grenzen hinaus zu
nutzen. Recht hatte der Referent
mit dem Servicepersonal. Aller-
dings ist es schwer Ersatz zu finden.
Ich wére dafiir, dass bereits in der
Ausbildung auch eine psycho-
logische Verkaufsschulung statt-
findet.

Marin Klemm, Vorsitzende

der VBU i-te

INFORMATIV UND IN LO

CKERER ATMOSPHARE: In seinem Impuls-Vortrag gab Service-Profi Norbert Beck (links) den rund 60 Besuchern der Auftaktveranstaltung zum Service-

Check einige wertvolle Tipps, worauf es in Sachen Kundengewinnung und Kundenbindung ankommt.

Die Kautknopfe im Kundenkopt

Gelungene Auftaktveranstaltung zum Service-Check der Brettener Nachrichten im Bernhardushaus

Von unserem Redaktionsmitglied
Christof Bindschédel

Bretten. Der Weg zum guten, kunden-
orientierten Service ist simpel. Man
muss nur die drei Kaufknépfe im Kun-
denkopf driicken und so Emotionen we-
cken. ,,Spa3, Macht und Sicherheit sind
die drei Hauptemotionen, die man errei-
chen muss. Allerdings muss man immer
bedenken, dass Frauen anders ticken als

Ménner - gerade beim Einkaufen“,
sagte Norbert Beck am Dienstagabend
bei der Auftaktveranstaltung zum

Service-Check, den die Brettener Nach-
richten zusammen mit der Metatrain
GmbH anbieten. ,,Das war eine tolle
Veranstaltung, die meiner Meinung nach
auch sehr gut bei den Besuchern ange-
kommen ist“, erklarte Sina Schneider,
die neue Geschéaftsstellenleiterin der
Brettener Nachrichten, und betonte:
»Norbert Beck hat uns ganz neue Ein-
blicke zum Thema Service gegeben. Da
waren viele spannende Aspekte dabei.“
Beck, Griinder und Geschéaftsfithrer
von Metatrain sowie diplomierter Wirt-
schaftsingenieur und Buchautor, zeigte
den rund 60 Besuchern im Bernhardus-
haus in seinem Impuls-Vortrag, wie man
sich in Zeiten des boomenden Online-
Shoppings gegen die Internet-Kon-
kurrenz behauptet. Das Faustpfand, das
lokale und regionale Héndler sowie
Unternehmen haben, sei der persénliche

GUTE GESPRACHE: Handler und Unternehmen aus Bretten und dem Umland tauschten

sich vor und nach der Service-Check-Veranstaltung lebhaft aus.

Kundenkontakt. ,Service ist sexy“ — so
lautet auch der Titel eines Buches von
Beck - sei hierbei ein wesentlicher Er-
folgsfaktor. ,,Unternehmen miissen ih-
ren Kunden bei jedem Beriithrungspunkt
positive Emotionen vermitteln. Freund-
lichkeit spielt fiir die Kunden eine ganz
wichtige Rolle“, betonte Beck. Nur so sei
es moglich, das sogenannte Emotions-
hirn zu erreichen, das laut Beck wieder-

um ,,80 plus x Prozent“ der Kaufent-
scheidungen beeinflusst.

Deshalb miissten sich Unternehmen
und Héandler auch immer wieder fragen,
wie sie es schaffen, sich fir Kunden
attraktiv zu machen, sodass die Kunden
dann in den Geschéiften und eben nicht
im Internet kaufen. Neben den Kauf-
knopfen gebe es in Kundenképfen auch
einen Kauf-Automatik-Speicher, den es

Fotos: Waidelich

ebenfalls zu erreichen gilt. Der Handel
vor Ort miisse demnach noch stérker als
die Konkurrenz aus dem Internet ver-
suchen, mit seinen Produkten in diesen
Speicher zu kommen - das funktioniert
laut Beck am besten iiber den persén-
lichen Kontakt, mit dem man Sicherheit
und Vertrauen schaffen kann. ,,Wir kén-
nen das schaffen, da bin ich mir sicher®,
sagte der Service-Profi, erklarte aber
auch: ,Es dauert Jahre, um Vertrauen
beim Kunden aufzubauen. Aber es dau-
ert nur wenige Augenblicke, um dieses
Vertrauen wieder zu verlieren.“

Im Rahmen des Service-Checks kon-
nen lokale und regionale Héndler und
Unternehmen nun ihren Service iiber-
prifen lassen — und zwar direkt von
ihren Kunden. So kann man herausfin-
den, wie es um die Loyalitdt der Kunden
zum jeweiligen Unternehmen bestellt ist
und was Kunden von den Unternehmen
erwarten. , Der lokale Handel muss auf
seine Stdrken setzen — und das ist der
Service“, erklarte Beck, dessen Unter-
nehmen Metatrain in den vergangenen
14 Jahren bereits tiber 500.000 Kunden-
meinungen ausgewertet hat. ,,Wir brau-
chen den Mut, neue Wege zu gehen*, for-
derte Marion Klemm, Vorsitzende der
Vereinigung Brettener Unternehmen,
und fiigte mit Blick auf die Tipps, die
Beck bei der gelungenen Veranstaltung
gab, an: ,,Ab morgen kénnen wir posi-
tive Verdnderungen herbeifiihren.*
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,,Service macht Unternehmen attraktiv*

Norbert Beck spricht iiber Kundenwiinsche, verindertes Konsumverhalten, E-Commerce und das Service-Check-Siegel

Bretten. Das Online-Shopping macht
es lokalen Unternehmen schwer. Nicht
zuletzt durch den Siegeszug des Inter-
nets hat sich das Kaufverhalten der
Menschen elementar verdndert. Vor al-
lem lokale und regionale Héndler und
Unternehmen bekommen das immer
mehr richtig zu spiiren. Doch es gibt
eine Reihe von Moéglichkeiten und We-
gen, wie lokale und regionale Héndler
diesem Trend erfolgreich entgegenwir-
ken konnen. Die Brettener Nachrichten
bieten darum den Héndlern und Unter-
nehmen aus Bretten und dem Umland
einen sogenannten Service-Check an.
Dabei erfahrt man, wie man sich in den
Hochzeiten des E-Commerce behaupten

BNN-Interview

kann. Im Gespréch mit unserem Redak-
tionsmitglied Christof Bindschéidel
spricht der Service-Profi Norbert Beck
iber Kundenwiinsche und erklart, wie
man an das begehrte Service-Check-
Siegel kommt.

Wie hat sich das Kaufverhalten der
Menschen in den vergangenen Jah-
ren allgemein verdndert?

Beck: Es gibt einen zentralen Kunden-
wunsch: Zu Hause bequem Preise ver-
gleichen, bequem bestellen, die Ware be-
quem geliefert bekommen und bequem
zuriicksenden konnen. Bequem zu Hau-
se — das haben die digitalen Héndler er-
kannt und auf diesen Kundenwunsch
setzen die digitalen Héndler alle Ener-

gie.

Was waren die daraus resultieren-
den Folgen fiir lokale und regiona-
le Handler und Unternehmen? Ha-
ben diese in Zeiten von Amazon,
eBay und Co tiberhaupt eine Chan-
ce?

Beck: Der E-Commerce-Anteil im Ein-
zelhandel liegt derzeit bei etwa 13 Pro-
zent. Das heil3t, dass 87 Prozent der Pro-
dukte immer noch von Mensch zu
Mensch verkauft werden. Die meisten
Kunden wollen beim Einkaufen immer
noch lieber mit Menschen kommunizie-
ren als mit dem Computer oder digitalen
Sprachassistenten — und das ist die gro-
Be Chance der lokalen Unternehmen mit
stationdren Geschaften und Biiros.

Mit welchen Argumenten oder An-
geboten konnen demnach diese lo-
kalen und regionalen Hdndler und
Unternehmen derzeit also punk-
ten?

Beck: Menschen suchen heute noch
mehr als frither nach emotional positi-
ven Kauferlebnissen. Das konnen eine
erstklassige Serviceleistung, eine
freundliche bis herzliche Beratung, ein

SICH ABZUHEBEN VOM INTERNET ist einer von mehreren Punkten, mit denen lokale und regionale Handler nach Meinung von Norbert

Beck bei den Kunden und Konsumenten ftir sich werben kénnen.

auBlergewohnliches Ladenkonzept oder
eine tolle Kundenveranstaltung sein,
oder es sind Produkte und Dienstleis-
tungen, die es so im Internet nicht zu
kaufen gibt. Es geht heute und in Zu-
kunft fiir lokale Handler und Dienstleis-
ter darum, den Menschen Freizeitwert
zu liefern, nicht nur Produkte, die es ge-
nauso im Internet zu kaufen gibt.

»Service ist sexy“ lautet der Titel
eines Ihrer Biicher. Darunter kann
man sich zundchst nicht viel vor-
stellen. Was ist an Service sexy?

Beck: Sexy bedeutet laut Duden unter
anderem auch attraktiv. Wenn etwas at-
traktiv ist, dann ist es anziehend. Ser-
vice macht Unternehmen fiir Kunden at-
traktiv und anziehend. Was ein ,sexy
Service“ ist, empfinden Menschen ganz
individuell unterschiedlich. Aus den
mehr als 500.000 Kundenmeinungen, die
wir im Rahmen unseres Service-Checks
in den vergangenen zwolf Jahren ausge-
wertet haben, lassen sich allerdings
Schwerpunkte herausfinden, was fiir
Kunden und Konsumenten in Deutsch-
land ,,sexy Service“ bedeutet. Am meis-
ten genannt wird seit zwolf Jahren
gleichbleibend die Freundlichkeit des
Personals, gefolgt von Wertschiatzung,
die der Kunde erleben méchte und vor
allem auch Zuverlissigkeit des Unter-

nehmens, bei dem er kauft. Zuverléssig-
keit bedeutet vor allem, dass das, was im
Verkaufsgesprach versprochen wurde,
auch zu 100 Prozent eingehalten wird.

Welchen Nutzen haben die Teilneh-
mer des Service-Checks?

Beck: Unternehmen, die beim Service-
Check mitmachen, konnen sich mit ih-
ren Serviceleistungen von regionalen
Wettbewerbern und der Internet-Kon-
kurrenz abheben und bei ihren Kunden

Foto: Andreas Lemke

im Kopf als serviceorientiert positionie-
ren. Die teilnehmenden Firmen aus
Handel, Handwerk und Dienstleistung
erhalten eine erstklassige Werbeplatt-
form und ein einmaliges Marketing-Pa-
ket von den Brettener Nachrichten in
Kooperation mit meinem Unternehmen
METATRAIN. In diesem Marketing-Pa-
ket liegen die wichtigsten Instrumente,
um die Erfolgsstrategie des Service-
Checks zu realisieren.

Die angebotenen Leistungen der

Service-Check

Die Kaufgewohnheiten und generell
das Konsumverhalten der Menschen
hat sich in den vergangenen Jahren
stark gewandelt. Vor allem durch das
Internet haben lokale und regionale
Héndler und Unternehmen sehr grof3e
Konkurrenz bekommen. In einem
Punkt konnen die hiesigen Unterneh-
men aber gegeniiber dem E-Commer-
ce punkten — und zwar mit dem eige-
nen Service.

Wie es um den Service, den man den
eigenen Kundinnen und Kunden vor
Ort bietet, bestellt ist, konnen lokale

und regionale Handler und Unterneh-
men nun herausfinden, indem sie
beim Service-Check mitmachen, den
die Brettener Nachrichten in Zusam-
menarbeit mit METATRAIN anbieten.
Die Auftaktveranstaltung, bei der
Service-Profi Norbert Beck den Im-
puls-Vortrag ,,Service ist sexy — Wie
Sie mit gutem Service mehr Umsatz
und Gewinn machen“ halten wird,
findet am Dienstag, 28. Januar, um 19
Uhr im Brettener Bernhardushaus
(Postweg 55 a) statt.

Hier wird auch das Konzept des Ser-
vice-Checks vorgestellt, an dem lokale
und regionale Handler und Unterneh-
men teilnehmen kénnen, um das Ser-
vice-Check-Siegel zu bekommen. bin

Teilnehmer werden iberprift. Wie
kann man sich das vorstellen?

Beck: Beim Service-Check stellen wir
den Kundinnen und Kunden in Form
von gedruckten Karten und via Internet
einige Fragen, mit denen man spéater
dann herausfinden kann, wie es letztlich
um die Kundenloyalitdt und die Bezie-
hungsqualitiat zu den eigenen Kundin-
nen und Kunden steht und was genau
die Kunden von den Unternehmen wol-
len. Da die meisten Kunden heutzutage
sowieso nicht mehr bereit sind zeitauf-
wendige Fragen zu beantworten, kon-
zentrieren wir uns hier auf drei wichtige
Fragen: ,,Wie wahrscheinlich ist es, dass
Sie unser Unternehmen einem Freund
oder Bekannten weiterempfehlen auf ei-
ner Skala von Null (iiberhaupt nicht
wahrscheinlich) bis Zehn (4uBerst wahr-
scheinlich)“? Aufgrund dieser Zahlen
errechnen wir dann zunéchst den indivi-
duellen Kundenbeziehungs-Index fiir
das Unternehmen. Danach fragen wir
nach dem Grund fiir die Bewertung die-
ser Frage und nach Verbesserungswiin-
schen. Die Ergebnisse dieser Befragung
werden absolut vertraulich behandelt.
Es werden keine Befragungsergebnisse
veroffentlicht. Das Unternehmen erhalt
dann seine individuelle schriftliche Aus-
wertung in einem verschlossenen Um-
schlag.

Welche Anforderungen muss man
explizit erfiillen, um das Service-
Check-Siegel zu erhalten?

Beck: Wir erstellen aus den jeweiligen
Kundenmeinungen eine wertvolle Aus-
wertung, aus der das Unternehmen sei-
ne Stirken und Optimierungsmoglich-
keiten sieht. Die Unternehmen, die eine
Mindestanzahl von 30 Kundenmeinun-
gen und einen positiven Kundenbezie-
hungs-Index erreichen, erhalten das of-
fizielle Siegel der ,Service Check
Deutschland“ fur die Dauer von vier
Jahren verliehen.

Was macht fiir Sie ,erstklassiger
Service“ aus?

Beck: Es gibt eine einfache Formel fiir
erstklassige Serviceleistungen: E+X=B.
,E“ ist die Erwartung des Kunden. Wird
diese Erwartung erfiillt, ist der Kunde
zufrieden. Wird nun die Kundenerwar-
tung jedoch tbertroffen durch ein ,+X*,
so ist der Kunde begeistert — also ,,B“.
Zufriedene Kunden nutzen den Unter-
nehmen heutzutage nicht viel, denn die-
se sind in der heutigen internetgetriebe-
nen Zeit haufiger wechselwillig als frii-
her. Die Unternehmen brauchen heutzu-
tage begeisterte Kunden, denn diese
sind loyal, das hei}t emotional freiwillig
treu. Guter Service bietet also viele
,+X ¢ fiir seine Kunden. Fiir mich per-
sonlich ist guter Service, wenn ich herz-
lich bedient, als Kunde wertgeschétzt
werde und mir die Serviceleistung Zeit
spart.
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HAMELN

Gesucht: der Service-Meister

Einmalige Chance fur heimische Unternehmen / Auftakt-Veranstaltung am 5. November

VON G. EROL HESSE-OZTANIL

HAMELN. In Anlehnung an ei-
nen popularen Werbespot der
70er Jahre lieBe sich sagen:
Drei Dinge braucht die ortli-
che Geschaftswelt, um On-
ine-Riesen wie Amazon und
Zalando erfolgreich die Stirn
bieten zu konnen: Ein freund-
iches und vertrauenserwe-
ckendes Auftreten. Kommt
noch einen den Kunden wert-
schdatzende  Kommunikation
hinzu, dann haben die lokalen
Anbieter die besten Voraus-
setzungen, sich gegentiber
dem Internet-Handel zu be-
haupten. Fiur zwei Drittel der
Konsumenten ist der Preis
nicht das entscheidende Kauf-
kriterium, sondern Service
und Qualitat der Produkte und
Dienstleistungen. Fiir den re-
nommierten Marketing-Exper-
ten Norbert Beck steht fest:
Alles lauft auf das Zauberwort
.Service” hinaus, ein Begriff,
der in aller Munde ist, doch
immer wieder neu mit Leben
gefiillt werden muss.

Und genau da setzt die
.Service-Meisterschaft”  von
Dewezet und  Pyrmonter
Nachrichten an. In Kirze fallt
fir die Aktion, die bereits vor
sechs Jahren mit groBem Zu-
spruch in Hameln durchge-
fihrt wurde, der Startschuss:
Vom 19. November bis 16. Ja-
nuar konnen Einzelhdndler,
Dienstleister, Handwerker und
Gesundheitseinrichtungen an
der Service-Meisterschaft teil-
nehmen. Es ist
eine  einmalige

Eine Auszeichnung, die durch-
aus Gold wert ist fiir das Unter-
nehmen, da es sich um ein offi-
zielles Qualitatssiegel handelt
und im Marketing eingesetzt
werden kann. Zudem erhalt je-
des teilneh-
mende Unter-

Chance, sich nehmen eine
auf dem hart individuelle
umkampften Expertise.
Markt neu zu . Wir fertigen
positionieren, aus den Kun-
seine  Starken denmeinun-
und Schwachen gen eine
kennenzuler- ~— [ NN wertvolle
ggn, umtdara$s L\ t l_{ \.-"Jr l (___ L Auswertung
ie  notwendi- ] Y 4 an, aus der
gen Konsequen- = P\I"l l: I b’ T ]: R das  Unter-
zen zu ziehen. nehmen seine
Bei einer Teilnahme an der Starken und Optimierungs-

Aktion ,Service-Meister" profi-
tieren die Unternehmen gleich
in zweifacher Hinsicht: Sie
kénnen - ein positives Votum
der Kunden vorausgesetzt — am
Ende mit dem begehrten ,Ser-
vice-Meister”-Siegel prunken.

moglichkeiten erkennt”, erklart
Norbert Beck, Experte fir
Emotions-Marketing und Ge-
schaftsfihrer von Metatrain,
Urheber der Service-Meister-
schaft und Autor von Biichern
wie ,Service ist sexy” und , Ar-

tig oder Einzigartig”. Das von
Beck und seinem Bruder gelei-
tete Unternehmen wird die Ak-
tion in Hameln professionell
begleiten. Mehr als 7000 mit-
telstandische Unternehmen in
150 Stadten und Gemeinden
wurden in den vergangenen
zehn Jahren analysiert. Dabei
wurden rund 500000 Kunden-
meinungen ausgewertet. Fir
den stationdaren Handel ist der
Aufbau eines individuellen
Service-Angebots die einzige
Moglichkeit, gegeniiber dem
Wettbewerb zu punkten, be-
tont Beck.

Zahlreiche Unternehmen, die
bereits vor sechs Jahren an der
Service-Meisterschaft teilnah-
men, werden auch dieses Mal
wieder ins Rennen gehen, wei-
tere haben bereits ihr Interesse
signalisiert. Die Starke inha-
bergefiihrter Unternehmen
liegt laut Beck im langjahrigen
Kontakt zu ihren Kunden.
+Menschen kaufen von Men-

CHANCEN ERKI
CHANCEN NU

schen: Die grofite Chance ist
meines Erachtens, sich darauf
zu konzentrieren, was Kunden
wirklich wollen."”

Termin: Die Auftaktveran-

,Guter Service ist
das Alleinstel-
lungsmerkmal des
heimischen Han-
dels“, sagt Norbert
Beck, Experte fiir
Emotions-Marke-
ting, Buchautor
und Initiator der
Aktion ,,Service-
Meister®. FOTO: DANA

staltung fiir die Service-Meis-
terschaft findet am 5. Novem-
ber statt. Anmeldungen hierfiir
werden unter 05151/200-241
entgegengenommen.

So funktioniert die Service-Meisterschaft

Bei der Service-Meisterschaft
der Dewezet und Pyrmonter
Nachrichten wird in einer an-
onymen Umfrage die Kun-
denzufriedenheit ermittelt.
Dazu stellen die teilnehmen-
den Unternehmen Abstim-
mungsboxen in ihren Ge-
schaften auf oder weisen
Kunden auf die Online-Ab-
stimmung hin. Die zentrale
Frage lautet: ,Wie wahr-
scheinlich ist es, dass Sie un-
ser Unternehmen einem
Freund/einer Freundin oder
einem Kollegen/einer Kollegin
weiterempfehlen?”

Die Bewertung erfolgt auf ei-
ner Skala von O (niemals) bis
10 (begeistert). Die weiteren

Fragen sind: ,Was sind lhre
wichtigsten Grunde flr lhre
Bewertung und welche Ver-
besserungen wiinschen Sie
sich von uns?“ Das Unterneh-
men Metatrain errechnet dar-
aus einen Kundenbezie-
hungs-Index und erstellt eine
mehrseitige Auswertung. Zu-
dem stehen Geschaftsflhrer
Norbert Beck und sein Team
wahrend der ganzen Ser-
vice-Meisterschaft beratend
zur Seite.

Auch fir die abstimmenden
Kunden lohnt sich die Teilnah-
me. Sie kénnen an einem Ge-
winnspiel teilnehmen, bei
dem als Gewinn ein iPad mini
winkt.
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REGIONALE WIRTSCHAFT

Gottingen. Frauen ticken anders als
Manner, Die Generation Best-Ager
setzl dann mehr aul Sicherheit als
auf Spafl und Macht. Und sie alle
kaufen, wenn der Service stimmt,
Denn , Service ist sexy " und 165t die
entscheidenden emotionalen
Knépfe beim Kunden aus, sagt der
Marketing-Experte Morbert Beck,
Auf Einladung des Marketing-
Clubs Gottingen erklarte er am
Dienstagabend mit viel Witz und
Entertainer-Talent rund 40 Unter-
nehmermn und Marketing-Leitern,
wie sie ithren Service verbessern
und damit deutlich mehr Umsatz er-
reichen konnen.

Warmes Licht, Holz und Back-
steine mit Naturflair an Wanden und
Decken — und tiberall der Dult von
Leder, Wolle und anderen Stoffenim
Bekleidungsgeschaft Woggon Mo-
de. Besser hitte der Ort fir diesen
Vortrag nicht ausgewihlt sein kén-
nen. .Das ist ein Ort voller Emotio-
nen und Geschmacker”, sagt der
Vorsitzende des Marketing-Clubs,
Gerhard Sauver, ,Und was hier auf
der Emotionsebene passiert, ist
beim Onlinehandel und digital nicht
miglich®, fgt er an. Die richtige
Uberleitung fir den Unternehmer,
Trainer und Edinder der Service-
Weltmeisterschaft, Morbert Beck,
der ungewdhnlich unterhaltsam in
nur einer Stunde die Geheimnisse
und Macht der Emotionen bei der
Verkaulsforderung beschreibt,

Starkes Emotionshirn,
schwaches Denkhirn

«oervice st sexy”, sagt Beck und
spielt damit auch auf ein Buch glei-
chen Titels an, das er mit seinem
Bruder verbffentlicht hat. Sexy ste-
he laut Duden fiir attraktiv und ero-
tisch. Erotik sei heute allerdings
nicht sein Thema, sondemn die Fra-
ge, wie ein Unternehmen und seine
Angebote Kunden so reizen, dass
sie kaufern.

Bei der Antwort setzt Beck zu-
ndchst wissenschaftlich bel der
Hirnforschung an. Die habe lingst
bewiesen, dass zwel Bereiche die
Kaufentscheidung eines Kunden
besinflussen: das Denkhim und das
Emotionshirn. Dabei sei ,das Emo-
tionshim der Boss®, B0 Prozent aller
Kaulentscheidungen wiirden vom
Emotionshirn getroffen - also vom
Unterbewusstsein. Eine Verteilung,
die viele Zuhorer erstaunte.

LMenschen kaufen Emotionen®,
sagt der Experte. Die logische Folge
sel alsn, die Emotionen zu treffen -
bei der Werbung, im Verkaufsge-
sprich und beim Kundendienst da-
nach, Kleinteilig kénne und sollte
jeder Unternehmer, der besser ver-
kaufen will, alle ,Begegnungs-
punkte " mitdem Kunden daranf ab-
klopfen und entsprechend bedie-
nen. Und das wiederum sei einfa-
cher als viele glaubten: ,Alles kon-
zentriert sich dabei auf drei Ver-

Warum Service sexy ist

Marketing-Experte Norbert Beck gibt Gottinger Unternehmern Tipps

¥

Lachel-Ubung mit Marketing-Experte Norbert Beck vor Gasten des Marketing-Clubs Gottingen bei Woggon.

kauiskndpfe'”, so Beck: Spal,
Macht und Sicherheit.

Und dabei gebe es evolutionsbe.
dingt klare Unterschiede. ,Frauen
sind anders als Ménner”, so Becks et-
was klischeehafte These, die nach
seinen Angaben immer wieder von
Experten und erfolgreichen Unter-
nehmem bewiesen werde. Spall beim
Kaufen spreche zwar beide gleicher-
maben an. Manner aber liefen sich
beim Kauf an erster Stelle durch ein
Gefihl der Macht leiten. Wenn sie das
Gefiithl haben, mit dem geplanten
Kauf ihren Status und ihren Selbst-
werl zu starken, greifen sie zu, so
Beck: ,Da kauflt Testosteron ein.®

Bel Frauen hingegen sei der Si-
cherheitsknopl der entscheidende,
Sie seien fursorglicher und Bezie-
hungsmenschen. Haben sie das Ge-
fiihl, gerade dieser Kauf bringe
mehr Sicherheit und Geborgenheit,
stehe die Entscheidung schon fest.
Ein klassisches Beispiel sei der
Autokaui: ,Dd schauen Frauen viel
mehrauf Airbags, Parkhilfe und Ab-
standssensor als Manner.*

Von diesen einfachen Regeln ge-
be es zwel Ausnahmen, fiigte der

Unternehmer und Trainer Beck an:
« Kinder wallen in erster Linie Spall,
Und den Best-Ager-Kunden ab 50
Jahren sei zunehmend Sicherheit
wichtig - dann auch den Mannem.
Die Handlungsfolgen: Gute
Emotionen bei Kundenbegegnun-
gen wecke der Unternehmer an ers-
ter Stelle mit qutem Service, Dasset-
ze schon beim ersten Kontakt ein:
MNehmen Sie Malk im positiven
Sinn®, rit Beck. ,Schavuen Sie dem
Kunden in die Augen und lacheln

Sie.® Zum guten Service gehire
aber auch Vertrauen - zum Beispiel
bei Dienstleistungen oder Reklama-
tionen, Und ernst gemeinte Wert-
schatzung iber das eigentliche Ver-
kaufsgesprach hinaus: ,Rufen Sie
an. Fragen Sie nach, ob der Kunde
zufrieden ist. "

Die Mitglieder und Gaste des
Marketing-Clubs waren zufrieden -
und irgendwie auch emotional be-
rithrt vom Vortrag. Und sie fragten
nach beim gemitlichen Ausklang

FOTO: SCHUBERT

des Abends zwischen duftendem
Leder und Holz.

Info So erreichen Sie den Autor;
Telefon: 05 51/9017 31,

Mall: uschubertimgoettinger-tage-
blatt.de;

Twitter: @goeschubi,

Facebook: Goeschubl GT

Mehr zum Thema:
gturl.de/
Emaotionsmarketing

Die Service-Weltmeisterschaft

Yor 13 Jahren haben die
Unternghmer, Trainer, Do-
zenten und Buchautoren
Morbert und Johann Beck
die Service-Weltmeister-
schaft ins Leben gerufen.
Ihre Heimatstadt Meumarkt
solite fit gemacht werden
fur den Empfana von Gas-
ten aus aller Welt, die zur
FuBballweltmeisterschaft
nach Deutschland kommen

soliten. Sie entwickelten mit
ihrer Firma Metatrain einen
individuell anpassharen
<Kundenkompass®. Dahin-
ter verbergen sich Grundla-
gen und eine Art Fragenka-
talog, mit denen der Service
am Kunden und damit die
Kundenzufriedenheit eines
Unternehmens verbessert
werden kdnnen. Was zu-
nachst als Einzelaktion ge-

plant war, entwickelte sich
zu einem Erfolgsmadell,
Mach den ersten positiven
Rickmeldungen organisie-
ren die Beck-Brider ge-
meinsam mit fihrenden
Zeitungsverlagen selt zwolf
Jahren regelméaBig die Ser-
vice-WM im gesamten
deutschsprachigen Raum,
In mehr als 158 Stadten und
Regionen stellen sich laut

MNorbert Beck etwa 7000
dort ansassige Unterneh-
men dem Wettbewerb, um
die eigene Serviceleistung
Zu optimieren. Ausgewertet
uned verglichen werden da-
bei inzwischen mehr als
500 000 Kunden-Wertun-
gen. Die Ergebnisse werden
vertffentlicht und beson-
ders erfolgreiche Tellneh-
mer ausgezeichnet.




Sonnabend/Sonntag, 9./10. Marz 2019

Kunden und sich
selbst emotional
positiv aufladen®

Interview: Buchautor und Marketingexperte Norbert Beck gibt
lokalen Unternehmen Tipps, wie sie Kunden im Internet an sich
binden und fiir sich gewinnen kdnnen.

Norbert Beck spricht in Otterndorf auf der Auftaktveranstaltung der CN / NEZ-Verlagsaktion ,,Mein Herz schlagt hier”.

Norbert Beck ist Autor mehrerer Biicher und Ex-
perte fiir Emotions-Marketing. Er ist Gastred-
ner der Auftaktveranstaltung zur Verlagsaktion
»Mein Herz schldgt hier”. In unserer Zeitung
spricht er mit Joscha Kuczorra liber die Internet-
Konkurrenz fiir lokal anséssige Unternehmen.

Um Kunden in Zeiten digitaler Shopping-
Moglichkeiten ins eigene Geschaft zu lo-
cken, sei es fiir lokal ansassige Unterneh-
men notwendig, sich auf deren Bediirfnisse
auszurichten. Das hat das Institut fiir Han-
delsforschung herausgefunden. Sind Sie
auch dieser Meinung?

Es war schon immer so, dass nur die Unter-
nehmen langfristig erfolgreich sind, die sich
konsequent auf die Bediirfnisse ihrer Kun-
den ausrichten. Die sind in Zeiten des E-
Commerce jedoch vielschichtiger gewor-
den. Fiir Unternehmen wird es deshalb zu-
nehmend schwieriger, die wahren Bedtirf-
nisse der Kunden herauszufinden. Deshalb
empfehle ich, die Wiinsche der Kunden im-
mer wieder mal abzufragen und auszuwer-
ten.

Bei der Umfrage des Kdlner Instituts ist au-
Berdem herausgekommen, dass inzwischen
70 Prozent der Kunden Verkaufer erwarten,
die besser informiert sind als sie selbst —
und bei Handlern starken Nachholbedarf se-
hen.

Dass ein Kunde von einem lokalen Fachge-
schift erwartet, dass das Verkaufspersonal
fachlich gut geschult ist und er kompetent
beraten wird, ist doch selbstverstindlich
und legitim. Ich mochte auch nirgends ein-
kaufen, wo ich als Kunde dem Verkaufer
das Produkt erkldren muss. Meiner Erfah-

rung nach ist die fachliche Beratung der
meisten lokal anséssigen Unternehmen in
Deutschland auf einem hohen Niveau. Das
zeigen auch 500 000 Kundenmeinungen,
die wir im Rahmen unserer Service-Welt-
meisterschaft deutschlandweit fiir 7000
Unternehmen in den vergangenen zehn
Jahren ausgewertet haben. Danach wiin-
schen sich die meisten deutschen Kunden
vor allem drei Dinge von den Unterneh-
men: Freundliches Personal, Vertrauen in
den Anbieter und Wertschéitzung als Kun-
de.

Wie gelingt es, Menschen, die im Internet
einkaufen, wieder fiir den Laden im eigenen
Ort oder in der nachsten Stadt zu gewinnen?
Der E-Commerce-Anteil im Einzelhandel
liegt derzeit bei etwa 13 Prozent. Das heil3t,
87 Prozent der Produkte werden immer
noch von Mensch zu Mensch gekauft und
verkauft. Die meisten Menschen wollen
beim Einkaufen immer noch lieber mit
Menschen kommunizieren als mit dem
Computer oder digitalen Sprachassisten-
ten. Und das ist die groRBe Chance der loka-
len Unternehmen mit stationdren Geschéf-
ten und Biiros.

Das ist doch eine groBe Chance.

Auf jeden Fall! Menschen suchen heute
noch mehr als frither nach emotional posi-
tiven Kauferlebnissen. Das konnen eine
erstklassige Serviceleistung, eine freundli-
che bis herzliche Beratung, ein auferge-
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
Zukuntft fiir lokale Hdndler und Dienstleis-
ter darum, den Menschen Freizeitwert zu

liefern, nicht nur Produkte, die es genauso
im Internet zu kaufen gibt. Das ist in den
meisten Branchen moglich durch Kombi-
nation von Produkten mit Dienstleistungen
oder durch Einfiihrung neuer Services, fiir
die der Kunde auch bezahlt, wenn er einen
emotionalen Nutzen sieht. Im Rahmen un-
serer Service-WM haben wir viele solcher
neuen, innovativen Dienstleistungen von
lokalen Anbietern gefunden. Damit lassen
sich Menschen motivieren, in lokalen Ge-
schéften einzukaufen.

Sie unterstiitzen die Verlagsaktion ,Mein
Herz schlagt hier” der Cuxhaven-Niederelbe
Verlagsgesellschaft und sprechen auf der
Auftaktveranstaltung in Otterndorf iiber
den ,Kaufknopf im Kundenkopf”. Verraten
Sie uns vorab schon ein bisschen?

Ich werde bei meinem Impulsvortrag an
konkreten Beispielen zeigen, wie lokal an-
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sissige Unternehmen die drei Kaufknopfe
in den Kundenko6pfen gezielt und verkaufs-
wirksam driicken kénnen und ihren Kun-
den somit das geben, was sie wirklich wol-
len.

Die Giste horen aulRerdem von mir, wie sie
nicht nur ihre Kunden emotional positiv
aufladen, sondern wie sie sich selbst immer
wieder emotional positiv aufladen kdonnen.
Das ist wichtig, um Lebensqualitét trotz
des stressigen Business zu erhalten oder zu
steigern.

Platt ausgedriickt: Sie rufen zu mehr Ent-
spannung auf?

Ja. Lebensqualitdt vernachlédssigen viele
Leistungstrédger in unserer internetgetriebe-
nen Zeit. Du kannst aber nur wertschét-
zend und freundlich zu deinen Kunden
sein, wenn du freundlich und wertschat-
zend zu dir selbst bist.

Die Aktion ,Mein Herz schlagt hier”

.Mein Herz schlagt hier” heiBt die neue Ver-
lagsaktion der Cuxhavener Nachrichten
und der Niederelbe Zeitung. Bei der Auftakt-
veranstaltung wird der vierfache Buchautor und
Experte fir Emotions-Marketing Norbert Beck ei-
nen Vortrag halten. Sein Thema: ,Kaufknopf im
Kundenkopf”.

Die Veranstaltung, fiir die unsere Zeitung mit der

Volkshank Stade-Cuxhaven kooperiert, findet am

Donnerstag, 28. Marz, in den Seelandhal-
len in Otterndorf statt. Der Informationsabend
beginnt um 19 Uhr.

Im Anschluss an das Referat von Norbert Beck wird
das CN / NEZ-Projekt , Mein Herz schlagt hier” vor-
gestellt. Die Teilnahme ist kostenlos. Das
Angebot richtet sich an Inhaber, Geschéftsfihrer

und Fiihrungskréfte lokaler Firmen. Anmeldungen

nimmt die CNV (Cuxhaven-Niederelbe Verlagsge-

sellschaft) bis zum 15. Méarz per E-Mail (meinherz-
schlaegthier@cuxonline.de) sowie telefonisch ent-
gegen (Rufnummer: 04721/ 585 316).

Die Aktion ,Mein Herz schlagt hier” ist
breit angelegt. So werden sich beispielsweise
in den kommenden Wochen beteiligte Unterneh-
men in CN und NEZ auf Sonderseiten und in Ver-
lagsbeilagen prasentieren. Unser Medienhaus hat
ein umfangreiches Service-Paket fiir beteiligte Un-
ternehmen geschniirt. AuBerdem wird die CN/NEZ-
Redaktion in den kommenden Wochen begleitend
die Berichterstattung Uber die Zukunftsperspekti-
ven der lokalen Wirtschaft in den Lokalteilen der
beiden Zeitungen vertiefen.



TOP
SERVICE
VOR ORT

Hier ist der Kunde Kénig

er mit seinem lokalen Unter-
nehmen heutzutage den
Konkurrenten in der digita-

len und analogen Welt Paroli bieten
will, muss besonders einen im Fokus
behalten: den Kunden. Was auf den
ersten Blick nach einer Binsenweis-
heit klingt, stelle sich in der Realitat
des stationdren Handels oftmals als
groBe Herausforderung dar, so Nor-
bert Beck. Der Experte fiir Emotions-
Marketing begeisterte zum Auftakt
der Kampagne , Top Service vor Ort"
mit seinem Vortrag unter dem Motto
.Serviceist sexy"” rund 200 Zuhorer in
der LVZ-Kuppel.

Ideen und mutige Ansatze nétig
Von diisteren Prophezeiungen auf-
grund des ach so groBen Wettbewerbs
mit Online-Handlern war an diesem
Abend nichts zu spiiren. Im Gegenteil:
Norbert Beck stellte die Chancen und
Moglichkeiten des Einzelnen in den
Vordergrund und ermutigte sein Pub-
likum, Ideen und Ansatze auszupro-
bieren. Die Werkzeuge dafur lieferte
er gleich mit. Auf der Grundlage des
.Zurcher Modells der sozialen Moti-
vation” brach der Autor und Ge-
schaftsfihrer des Beratungsunterneh-
mens Metatrain die wichtigsten Fak-
toren der Kaufentscheidung von Kun-
den auf drei Emotionen herunter:

* SpaB (Erregung): vor allem bei jun-
gen und jugendlichen Kdufern rele-
vant

* Macht (Autonomie): vor allem bei
Mannern ausschlaggebend — Stich-
wort Testosteron

¢ Sicherheit: vor allem fir Frauen ein
zentraler ,Kaufknopf”, wie Beck
den Mechanismus benennt

AlsHéandler miisse man sichimmer die

Frage stellen: Welche Emotion willich

beim Kunden ansprechen? Und mit

welchen Mitteln erreiche ich das?
Es geht an diesem Abend viel um

Neurowissenschaften, um Hormone

TOP SERVICE VOR ORT
Ein Abend voller Chancen

EMOTIONS-MARKETING-EXPERTE NORBERT BECK begeistert zum Auftakt der Kampagne ,,Top Service vor Ort” in der LVZ-Kuppel

GROSSES INTERESSE bei der Auftaktveranstaltung ,Service ist sexy* zur LVZ-Kampagne ,,Top Service vor Ort” in der LVZ-Kuppel: Marketing-Experte
Norbert Beck mit den Geschaftsflihrern des Veranstalters Leipzig Media, Thomas Jochemko (links) und Arne Frank (rechts). Nach dem unterhaltsamen
und informativen Auftritt kamen die Gaste miteinander ins Gesprach, kntipften Kontakte und diskutierten (Bild unten). Fotos: Dirk Knofe

Exklusiver Vortrag
pService ist sexy“

Nach dem Start der Aktion ,,Top Service vor
Ort“ in Leipzig halt Marketingexperte Norbert
Beck auch in Krostitz, Débeln und Borna seinen
exklusiven Vortrag zum Thema ,,Service ist sexy".
* Dienstag, 21. Mai, 19 Uhr in Krostitz

° Mittwoch, 22. Mai, 19 Uhr in Débeln

* Donnerstag, 23. Mai, 19.30 Uhr in Borna
Geschéftsfilthrer und selbststdndige Unterneh-
mer aus der Region sind herzlich eingeladen,
sich fir einen der Vortrage anzumelden.
Anmeldungen sind per E-Mail an event@leipzig-
media.de madglich. Die Veranstaltung ist kos-
tenlos. Die Teilnehmerzahl ist begrenzt.

Mehr Infos unter www.lvz.de/Topservice

SERVICE ISTIHNEN WICHTIG?

und Hirnareale wie das Emotioszen-
trum. Doch bei aller Komplexitat
schafft es der Experte bravourés, sich
nicht im Detail zu verlieren, sondern
den wissbegierigen Zuhorern und
Verkaufern konkrete Handlungsrat-
schlage mit auf den Weg zu geben:
,Sorgen Sie fur positive Emotionen
bei jeder, nein wirklich bei jeder Be-
gegnung mit dem Kunden"”, betont
Beck.Dasseieinesder Erfolgskonzep-
te der Betriebe, die er mit seinem
Unternehmen seit 30 Jahren berate
und untersuche. 1000 Firmen beglei-
tet sein Unternehmen pro Jahr, wertet
100 000 Kundenmeinungen aus und
trainiert 3000 Fiihrungskrafte.

nService Weltmeister gesucht

Diese Daten sind die Grundlage der
von ihm und seinem Bruder Johann
Beck entwickelten ,Service Welt-
meisterschaft”, einer Service-Kam-
pagne mit nachhaltiger Werbewir-
kung, die nun gemeinsam mit Leipzig
Media in der Stadt und den Regionen
ins Rollen kommt.

Unternehmen, die sich daran betei-
ligen, erhalten in ihrem Paket eine
professionelle Kundenbefragung,
Auswertung des ,Kunden-Bezie-
hungs-Index"” sowie ein Qualitdtssie-
gel — wenn sie die erforderlichen Be-
wertungen am Ende erreichen. Zu-
satzlich enthdlt die Kampagne eine
crossmediale Berichterstattung auf al-
len Kandlen der Leipziger Volkszei-
tung und Regionalausgaben.

Beck: ,,Das ist unsere Chance!*

Fir dierichtige Grundstimmung sorg-
te Norbert Beck durch seinen Vortrag.
Es seien eben die Kleinigkeiten, die
den Kunden im ,Augenblick der
Wahrheit”, also bei der Begegnung,
entweder Uberzeugten oder eben
nicht. ,Das ist doch unser Chance"”,
ruft Beck in die LVZ-Kuppel. ,Auge in
Auge mit dem potenziellen Kaufer —

Anzeigen-Spezial

das kann das Internet nicht!" Darum
sei es ja so wichtig, sich diesen Vorteil
nicht selbst wieder zunichte zu ma-
chen. Und fiir Kundentreue sei dabei
nichts wichtiger als Freundlichkeit,
Vertrauen und Wertschatzung.

Angereichert mit vielen wertvollen
Tipps und kleinen Trainingsaufga-
ben —-ibrigens auch fiir die eigene Le-
benseinstellung — sorgte Beck fir
einen Abend, der voller Chancen
schien und nicht voll unbezwingbarer
Gegner. Denn laut seinen Zahlen wer-
den heutenoch 89 Prozent aller Waren
und Dienstleistungen von Mensch zu
Mensch verkauft.

Zufriedene Gastgeber und Gaste
Zufrieden zeigten sich anschlieBend
die Geschaftsfithrer von Leipzig
Media, Arne Frank und Thomas
Jochemko: , Wir haben heute absolut
positives Feedback unserer Gaste
bekommen"”, so Jochemko. Die Teil-
nehmerzahl sei erfreulich hoch ge-
wesen. Und Frank erganzte: ,Ich bin
mir sicher, dass fiir jeden Impulse
dabei waren, die zukinftig helfen
werden, die eigenen Kunden zu be-
geistern.”

Auch Uwe Arnold, Geschaftsleiter
von Porta Moébel, war der Einladung
fir diesen Abend gefolgt und freute
sich daruber, dass viele Gewissheiten
an diesem Abend nochmal aufge-
frischt wurden: ,Man muss an diese
Dinge immer wieder erinnert werden
und sie lebendig halten, tagtaglich.”
Das Internet sei auch in seiner Bran-
che ein starker Wettbewerber, auf den
man sich einstellen miisse.

Auch die Expertin fir kognitives
Marketing unter den Gasten,
Dr. Maria John, freute sich tiber die an-
schauliche Vermittlung ihres Fachge-
biets: ,Da waren viele kleine Dinge,
die sofortund in kurzer Zeit umsetzbar
sind."” Ein gutes Fazit eines unterhalt-
samen Abends.

TOP
SERVICE
VOR ORT

Wir zeigen lhnen, was regionale Unternehmen
erfolgreich macht!

Hier ist der Kunde Konig

Eine Service-Kampagne mit
nachhaltiger Werbewirkung
fir lhr Unternehmen

www.lvz.de/topservice

Exklusiver Vortrag von Marketingexperte Norbert Beck

Sie als Unternehmer sind eingeladen! Erleben Sie den exklusiven Vortrag ,Service ist sexy!”
von Norbert Beck, renommierter Referent und Experte flr Service- und Emotionsmarketing.

Die Teilnahme ist kostenlos, jedoch begrenzt! Melden Sie sich jetzt an und sichern Sie sich Ihren Platz.
Anmeldungen spétestens bis 17. Mai 2019 per E-Mail an event@Ieipzig-media.de oder telefonisch
unter 0341 2181-1500.

Diese Termine stehen fiir Sie zur Verfligung:

Montag, 20. Mai 2019 Dienstag, 21. Mai 2019
18.00 Uhr Einlass, 19.00 Uhr Beginn 18.30 Uhr Einlass, 19.00 Uhr Beginn

LVZ-Kuppel, Peterssteinweg 19, 04107 Leipzig Krostitzer Brauerei, Gustav-Adolf-Saal,

BrauereistraBBe 12, 04509 Krostitz
Mittwoch, 22. Mai 2019

18.30 Uhr Einlass, 19.00 Uhr Beginn Donnerstag, 23. Mai 2019
Dobelner Sport- und Freizeit GmbH & Co. KG, 19.00 Uhr Einlass, 19.30 Uhr Beginn
FichtestraBe 10, 04720 Dobeln Stadtkulturhaus Borna, Sachsenallee 47, 04552 Borna

Eine Kampagne der

LEIPZIG MEDIA GmbH LEIPZIGER VOLKSZEITUNG RUNDSCHAU lvz.de
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«Service ist sexy”, betonte Moderator Norbert Beck.

Kaufknopfe im Kundenkopf driicken

Auftakt zur CN/NEZ-Verlagsaktion , Mein Herz schlagt hier”: Experte Norbert Beck referiert vor 200 Gasten in Otterndorf

OTTERNDORF/CUXHAVEN. Dieser
Mann weiB, wie er das Publikum
mitnehmen kann: Norbert Beck ist
unterhaltsam. Er ist informativ. Und
er weckt Emotionen. Kein Wunder, er
ist schlieBlich Experte fiir Emotions-
marketing. Dass Kaufleute gut bera-
ten sind, die Gefuihlswelt ihrer Kun-
den anzusprechen, ist eine der Bot-
schaften Becks am Donnerstag-
abend in den Otterndorfer Seeland-
hallen. Hier referierte er zum Auf-
takt der CN/NEZ-Verlagsaktion , Mein
Herz schlagt hier” vor knapp 200
Menschen, der GroBteil davon Unter-
nehmerinnen und Unternehmer aus
dem Cuxland.

Vor dem Hintergrund, dass der
Online-Handel stark wéchst und
Kundenanspriiche sich verdn-
dern, war das Publikum sehr ge-
spannt auf Becks Ausfiihrungen.
Der Referent verbreitete Optimis-
mus: Zu 90 Prozent kauften Men-
schen immer noch von Men-
schen. ,,Das kann das Internet
nicht. Und das ist die Chance des
stationdren Handels.*

Beck bemiihte die Hirnfor-
schung, um Kaufgefiihle zu erldu-
tern. Mehr als 80 Prozent aller
Kaufentscheidungen wiirden in
dem Teil des Hirns getroffen, das
zustindig fiir Emotionen sei — also
im Unterbewusstsein. Die Bedeu-
tung des ,,Denkhirns“ sei hier aus-
gesprochen gering. ,Menschen

Ein Video zum
Thema unter

www.cnv-medien.de

kaufen Emotionen®, betonte Beck.
Wichtig sei es, den ,,Kaufknopf im
Kundenkopf* zu driicken. Sein
Credo: Freundlich, vertrauenswiir-
dig, wertschidtzend - wer seinen
Kunden so begegne, miisse die
Online-Konkurrenz nicht fiirch-
ten. Und Kklar: ,Service ist sexy.“

Drei ,Hauptemotionen® defi-
nierte Beck als die wesentlichen
,Kaufknopfe“: SpaR, Macht, Si-
cherheit. Das heil3e, ein Kunde ent-
scheide sich zum Kauf, weil er
Freude daran habe, ein Produkt zu
besitzen und zu nutzen. Oder er
entscheide sich, weil ihn das Pro-
dukt unabhéngiger mache und in
seinem Status und in seinem Selbst-
wertgefiihl aufwerte. Oder er ent-
scheide sich zum Kauf, weil er dem
Produkt vertraue. Deutliche Unter-
schiede gebe es dabei aber unter
den Geschlechtern. So iiberpriiften
Ménner lediglich ein bis drei Pro-
dukteigenschaften, bevor sie zum
Portemonnaie greifen. Eine Frau
iiberpriife mindestens drei bis flinf
Eigenschaften des Produktes, auf
das ihr Auge gefallen sei.

Norbert Beck berief sich in sei-
nen Ausfiihrungen auf eigene Er-
fahrungen. Als Geschiftsfiihrer
von Metatrain, einem Consulting-
Unternehmen in der Oberpfalz,
hat er gemeinsam mit seinem Bru-
der Johann in den vergangenen
zehn Jahren mehr als 7000 mittel-
stindische Unternehmen in 150
deutschen Stddten und Gemein-
den analysiert und beraten. Dabei
hat er nach eigenen Angaben
rund eine halbe Million Kunden-
meinungen ausgewertet. Von den
gesammelten Erkenntnisse, sollen
auch Unternehmen im Kreis Cux-
haven profitieren: mit der Ver-
lagsaktion ,Mein Herz schlédgt
hier*. (fw/jok)

Fotos: Kuczorra

Vieles war mir schon be-
kannt. Aber es war sehr inte-
ressant, die positiven Aspekte
und Gedanken nochmals auf-
zunehmen. Fiir mich war es
eine sehr interessante Veran-
staltung.

Der Referent hat deutlich
gemacht, dass man auch an
sich selber denken soll. Auch
nehme ich mit, dass wir unsere
Betriebe gut verkaufen und
uns um die Kunden bemiihen
miissen.

Ich habe einen sehr interes-
santen Vortrag gehort. Ich
habe abgespeichert: Freund-
lichkeit, Vertrauen und Wert-
schatzung ist in der Wirtschaft
wichtig — auch bei uns in der
Kanzlei.

Torsten Wienberg, Inhaber des
Modehauses Wienberg in Lamstedt

Jens Schlichting, Steuerberater aus
Cuxhaven (Prill & Partner)

Jiirgen Riisch, Inhaber der Baumschule
Riisch aus Liidingworth

Verlagsaktion , Mein Herz schlagt hier”

» Was macht die Starken des ortlichen
Handels aus? Wie sichern hiesige
Kaufleute, Handwerker und
Dienstleister ihre Zukunft? Und
was halten die Kunden vom Angebot?
Das Einkaufen im Kreis Cuxhaven
kommt jetzt auf den Priifstand.

cken und sich in den Tageszeitungen
Cuxhavener Nachrichten und Nieder-
elbe-Zeitung vorzustellen.

Interessierte an ,Mein Herz schlagt
hier” wenden sich an Katharina Recht
unter Telefon (0 47 21) 585 316 oder
schreiben eine E-Mail an meinherz-
schlaegthier@cuxonline.de.

» Teilnehmende Unternehmen lassen ih-
ren Service von Kunden mit drei einfa-
chen Fragen bewerten. Aus diesen drei
Fragen ergibt sich der sogenannte
+Kunden-Beziehungs-Index". Die Fir-
ma ,Metatrain” wertet die Kunden-
Befragung professionell und ano-
nym aus. Unternehmen, die einen ho-
hen Service-Index aufweisen, erhalten
eine Zertifizierung.

-

» Um die Unternehmen in der Regi-
on zu starken, hat die Cuxhaven-
Niederelbe Verlagsgesellschaft (CNV)
die Aktion , Mein Herz schldgt hier”
ins Leben gerufen.

-

Mitmachen lohnt sich auch fiir die
Kunden der teilnehmenden Unterneh-
men. Unter allen, die beim Einkauf ei-
nen ausgefiillten Bewertungszettel
abgeben, verlosen CN und NEZ drei
tolle Gewinne: einen Fernseher
(Philips 50 Zoll 4k Ultra-Slim Smart
LED TV), ein Handy (Sony Xperia XZ3)
und ein Fahrrad (Marke Prophete).

» Ob Einzelhédndler, Handwerker
oder Dienstleister—angesprochen
sind alle, die Kontakt zu Kunden ha-

» Kooperationspartner ist die
ben oder Service anbieten.

Volkshank Stade-Cuxhaven.

» Der Verlag bietet den Unternehmen im
Kreis Cuxhaven die Chance, bei einem
«Service-Check” mitzumachen.

» Teilnehmende Unternehmen erhalten
auBerdem die Mdglichkeit, Mitar-
beiter zu einer Schulung zu schi-
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Mit vollen Einkaufstaschen zufrieden nach Hause: Das wiinschen sich die stationdren Fachgeschafte und Dienstleister trotz der Konkurrenz durch den

elektronischen Versandhandel von ihren Kunden. An der Aktion ,,Service-Helden" wollen sich zahlreiche Grafschafter Unternehmen beteiligen.

Foto: dpa

JFreude machen fur alle Sinne*

Unternehmensberater Norbert Beck: Kunden wiinschen sich Einkaufserlebnis

Der ortliche Handel kann
durchaus von Giganten
wie Amazon lernen, sagt
der Geschéftsfiihrer der
Agentur Metatrain. Seine
Devise lautet: Kreativ
sein, ausprobieren und als
Experte die eigenen Star-
ken ausspielen.

Von Guntram Dorr

NORDHORN Wie werden
Grafschafter Héndler zu
wService-Helden“? Erste Ant-
worten darauf wird der Eroff-
nungsabend der gemeinsa-
men Aktion von Grafschafter
Nachrichten und Kreisspar-
kasse am 17. Januar geben
(die GN berichteten). Mit im
Boot als Experte ist der Un-
ternehmensberater Norbert
Beck, der sich im Interview
dazu dufdert.

Die Firma Amazon hat
sich mit Milliarden-Um-
sdtzen an die Spitze des
Versandhandels katapul-
tiert. Kampfen die ortli-
chen Geschdfle einen aus-
sichtslosen Kampf?
Nein, keineswegs. Der Kampf
wire nur aussichtslos, wenn
der ortliche Handel sich auf-
machen wiirde, Amazon und
Co. in deren eigenem Spiel-
feld zu schlagen. Dieser Zug
ist meines Erachtens abge-
fahren. Der ortliche Handel
hat ein eigenes Spielfeld, und
das ist der stationdre Handel
im direkten Kundenkontakt.
Dort gilt es Energie aufzu-
wenden, um fiir Kunden at-
traktiv zu sein.

Was lésst sich von Amazon
und Ebay lernen?
Die digitalen Handler haben
erkannt, dass es einen Kun-
denwunsch gibt: Zu Hause

© Grafschafter Nachrichten

bequem Preise vergleichen,
bequem bestellen, die Ware
bequem geliefert bekommen
und bequem zuriicksenden
konnen. Bequem zu Hause -
auf diesen Kundenwunsch
setzen die digitalen Handler
alle Energie. Es gibt aber
auch den Kundenwunsch
Einkaufserlebnis. In diesen
Kundenwunsch sollte der
stationdre Handel investie-
ren. Vor allem mit kreativen
Ideen. Ausprobieren! Wenn
es nicht klappt, etwas ande-
res testen. Mit dieser Strate-
gie sind die

digitalen
Héndler grof Ich findeimmer
geworden. . .
nochnichtin
Dann legen Jjedem Damen-Be-
Siemallos! lojdungsgeschiift
Was mache eine
ich mit dem .. «
Mann, der die ~Mdnner-Ecke®,
Frau  beim woman uns Kerle
Einkauf be- bei Bedarf
gleitet, sich parken kann
irgendwann :
langweilt und Norbert Beck
zumosern be-
ginnt? Ich

finde immer noch nicht in je-
dem Damen-Bekleidungsge-
schift eine ,,Médnner-Ecke®,
wo man uns Kerle bei Bedarf
parken kann. Hier neue,
kreative Ideen zu entwickeln,
wiirde sich lohnen.

In den Schaufenstern von
stationdren Geschéiften, die
an Fern-Radwegen liegen,
liest man manchmal: ,,Gerne
schicken wir Rad-Touristen
den Einkauf auch nach Hau-
se“. Auch das eigentlich ein-
fach, aber selten gesehen. Es
gilt, viele kleine, kreative Ide-
en zu entwickeln, auszupro-
bieren, wieder einzustellen,
neu anzusetzen - alles um
dem Kunden beim analogen
Einkaufen mit allen Sinnen
Freude zu machen.

Dezember 20, 2018 9:35 am (GMT -1:00)

Ist Verkaufserfolg nicht

letztlich eine Preisfrage?
Wenn das so wire, dann wiir-
de Porsche kein einziges Auto
verkaufen. Natiirlich gibt es
je nach Einkommenssituati-
on eine Schmerzgrenze. Men-
schen kaufen aber keine Pro-
dukte oder Dienstleistungen,
sondern Emotionen. Und
wenn unser Emotionshirn et-
was wirklich will, dann geht
es manchmal auch iiber die
finanzielle Schmerzgrenze.
Die Frage ist: Wem will ich
was zu welchem Preis ver-

kaufen? Darauf richte ich
dann meine Angebote und
meine Werbung aus. Wenn
ich mit Produkten, die es an
jeder Ecke gibt, moglichst je-
den Menschen in meiner
Stadt erreichen will, dann ha-
be ich schon verloren.

Wie kann ein Unterneh-
men vor Ort, das seine
Kunden in der Umgebung
Jfindet, attraktio bleiben?
Unternehmer sollten sich im-
mer eine Frage stellen: Was
hat der Kunde davon, dass es
mich gibt? Finde ich dazu
kaum Antworten, dann wird
es eng. Attraktiv bin ich in
der Region zum Beispiel,
wenn ich der ausgewiesene
Experte fiir einen Bereich

bin, wenn ich in einer Pro-
duktkategorie das beste Sor-
timent habe oder wenn die
Kunden mir vertrauen und
einfach gern bei mir einkau-
fen, weil sie mich und mein
Geschift mogen. Da sind wir
dann beim Service und zwi-
schenmenschlicher Kommu-
nikation.

Anders gefragt: Was ist no-

tig, damit ein Kunde gerne

Jklassisch® einkaufen geht?
Nehmen wir das Beispiel ei-
ner Innenstadt. Da ist vor al-
lem ein gutes
Zusammen-
spiel ZWi-
schen den
Akteuren in
einer  Stadt
wichtig, die
alle das Ziel
haben, die
Stadt insge-
samt attrak-
tiv zu ma-
chen. Es geht
um eine Ver-
bindung von
Freizeiterleb-
nis und Ein-
kaufserlebnis. Ein Kunde, der
sich in einer Innenstadt und
in den Geschiften einer In-
nenstadt  wohlfiihlt, der
bleibt linger, kauft mehr und
kommt wieder.

Liisst sich der Qualitdtsbe-

griffin den Kopfen veran-

kern?
Es ist meines Erachtens eine
kaum machbare Aufgabe fiir
den Handel, den Qualitétsbe-
griff in den Kopfen der Kun-
den zu verankern. Vielmehr
geht es darum, die Kopfe der
Kunden, die bereits qualita-
tiv hochwertig kaufen wol-
len, anzusprechen. Das ist
vor allem eine Frage der
werblichen Kommunikation.
Aber. wie gesagt. dabei geht

es nicht um Umerziehung,
sondern darum, die Kunden
anzusprechen, die schon qua-
litdtsbewusst sind.

Welche Bedeutung haben

w,weiche Faktoren®, etwa in

puncto Freundlichkeit und

Wohlfiihlatmosphdire?
Diese ,weichen Faktoren®
sind fiir den stationdren Han-
del ,knallharte Faktoren® in
dem Sinne, als sie iiber den
Umsatz entscheiden. In unse-
ren Kundenbefragungen
nimmt ein Kundenwunsch
seit mehr als 10 Jahren unan-
gefochten die Spitzenpositi-
on ein: ,IJch mochte freund-
lich behandelt werden“. Die
wertschitzende, losungsori-
entierte Kommunikation im
direkten Kontakt mit dem
Kunden, genau das ist es, was
Amazon und Co nicht leisten
konnen. Das ist der Hebel, bei
dem es anzusetzen gilt.

Investiert der lokale Han-

del in ausreichendem Maf$

in die Werbung?
Da gibt es noch Nachholbe-
darf. Insbesondere in der
Prioritit, die Werbung im
Unternehmen oft hat. Da ist
manchmal ein neues Regal
im Lager wichtiger als die
Kommunikation zum Kun-
den hin. Wenn aber die nicht
klappt, dann kann ich mir
auch das Regal sparen. Kun-
den wollen umworben wer-
den. Das muss aber heutzuta-
ge mehr sein als: ,,20 Prozent
auf alles - aufier Tiernah-
rung”. Kennen Sie diesen Slo-
gan noch? Das war Praktiker,
der Baumarkt, der sich damit
selbst in den Ruin getrieben
hat. Nein, Werbung muss
heute intelligenter sein, im
Medienmix und vor allem in
der Ansprache genau der
Kunden, die ich in meinem
Laden haben mochte.

Powered by TECNAVIA
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Die Starken
des Einkaufs
vor Ort

- ie Spar-
r ‘i kasse
e fithlt sich eng
LB mit der hei-
< ol mischen
- Wirtschaft
- verbunden.
Norbert Im  Mittel-
Jorgens, punkt unse-
Sparkassen-  rer Ge-
Vorstand schiftspolitik

stehen unse-
re privaten Kunden und die
heimische, mittelstindisch
geprigte Wirtschaft. Der sta-
tiondre Handel steht durch
die voranschreitende Vernet-
zung, die hohe Verbreitung
von mobilen, internet-fihi-
gen Endgeriiten und die stei-
gende gesellschaftliche Ak-
zeptanz und Nutzung von , E-
Commerce“ vor grofien He-
rausforderungen.

Dem gegeniiber stehen die
grofien Stirken des Einkaufs
vor Ort. Hierzu zihlt insbe-
sondere der direkte, unmit-
telbare Kontaktzum Kunden,
der den Einkauf fiir den Kun-
den zu einem echten Erlebnis
machenkann.

Es ist daher sinnvoll, die
mit dem Einkaufserlebnis
verbunden Aspekte in regel-
mifligen Abstinden aus
Sicht der Kunden iiberpriifen
zu lassen. Bietet das Unter-
nehmen die vom Verbrau-
cher erwartete, freundliche
und Kompetente Beratung?
Bietet es den Erlebniseinkauf
im positiven Sinne? Herrscht
beim Einkauf eine Wohlfiihl-
atmosphire? Wiirde der Kun-
de das Unternehmen im Ver-
wandten- oder Freundeskreis
weiterempfehlen? Dies alles
sind wichtige Fragestellun-
gen fiir die zukiinftige Kauf-
entscheidung.

Daher begriiffen wir die
Service-Helden-Initiative der
Grafschafter Nachrichten.

‘“..
2

Kunden wollen

§ervice—Helden

GN-Aktion riickt Grafschafter
Unternehmen ins Blickfeld

Der Motivator: Norbert Beck, Geschéftsfiihrer des Consulting-Unternehmens Metatrain, sagt: ,, Menschen kaufen am liebsten von Menschen*.

Was macht die Starken
des ortlichen Handels
aus? Wie sichern Kaufleu-
te, Handwerker und
Dienstleister ihre Zu-
kunft? Und was halten die
Kunden vom Angebot?
Das Einkaufen kommt
jetzt auf den Prifstand.

NORDHORN Wer in der
Grafschaft sehen will, was die
Geschiiftswelt zu bieten hat,
findet ein breites Angebot.
Noch immer! Die Unterneh-
men - ob Einzelhidndler,
Handwerker oder Dienstleis-
ter - verteidigen zih und mit
Einsatz ihre Position auf ei-
nem Markt, der extrem hart
geworden ist. Denn der Ein-
kauf per Wisch und Klick mit
dem Smartphone hat die Ge-
sellschaft nachhaltig verin-
dert. Wer etwas erwerben
mochte, kann das heutzutage
~bequem von zu Hause“ erle-
digen.

Mit diesem Argument und
einem gigantischen Waren-
angebot haben sich Online-
Versandhindler wie Amazon
oder Ebay innerhalb weniger
Jahre an die Spitze katapul-

So lauft der Service-Check

AufBasisdessoge-  gung.Konsumen- unser Unterneh- (,ganzsicher®) ge-
nannten Kunden- tenkonnensichauf meneinemFreund  geben. Dariiber hi-
Beziehungs-Index ausliegenden Be- oderKollegenwei-  nauskonnen die
starten alle an der wertungskarteniu- terempfehlen?* Griinde fiir das Vo-
Service-Helden-Ak-  flern. Dieentschei-  Die Antwortenwer- tum genanntund
tion beteiligten de Fragelautet: ~ den mittels einer Verbesserungsvor-
Gra Unter- e il Skalavon 0 (,iiber-  schlige gemacht
nehmen eine Befra- chistes,dassSie  hauptnicht“)bis10  werden.

tiert und setzen in Deutsch-
land Milliarden von Euro um.
Der sogenannte E-Commer-
ce: Totengriber des eingeses-
senen, ortsgebundenen und
oftmals  traditionsreichen
Handels?

,Nein“, sagt Norbert Beck.
Der Mann ist Geschiftsfiih-
rer von Metatrain, einem
Consulting-Unternehmen in
der Oberpfalz. Gemeinsam
mit seinem Bruder Johann
hat er diesen gesamten, be-
drohten  Wirtschaftszweig
unter die Lupe genommen
und beraten. Mehr als 7000
mittelstindische Unterneh-
men in 150 Stidten und Ge-
meinden wurden binnen
zehn Jahren analysiert. Sein
Credo: Freundlich, vertrau-

enwiirdig, wertschitzend -
wer seinen Kunden so begeg-
net, braucht die Online-Kon-
kurrenz nicht zu fiirchten.
Gemeinsam mit dem bun-
desweit gefragten Berater
und der Kreissparkasse ha-
ben die GN vor diesem Hin-
tergrund die Aktion ,Graf-
schafter Service-Helden® aus
der Taufe gehoben. Die Ver-
lagsinitiative bietet allen Un-
ternehmen an, sich von ihren
Kunden bewerten zu lassen.
Das funktioniert nach einem
Klassischen Prinzip, denn in
den Verkaufsrdumen oder
Biiros werden Karten zum
Ausfiillen bereitliegen und
konnen dann in eine Box ge-
steckt werden (siehe Info-
Box). Die Sicht der Kunden

ist fiir Beck das A und O allen
kaufmannischen Handelns.
Was sie iiber eine zuvor fest-
gelegten Zeitraum von den
Qualititen eines Geschifts
oder eines Betriebes halten,
wird professionell ausgewer-
tet und zur Verfiigung ge-
stellt.

Was sind Service-Helden?
Der Unternehmensberater
verweist auf die Notwendig-
keit einer individuellen Be-
trachtung. Aus seiner bishe-
rigen Tatigkeit fiir die Bran-
che mit der Auswertung von
rund 150.000 Kundenbefra-
gungen pro Jahr bilanziert er
dennoch, worauf es Kunden
in erster Linie ankommt,
namlich: Freundlichkeit des
Personals gefolgt von Zuver-

Foto: privat

lissigkeit. Damit seien kon-
kret die schnelle Beantwor-
tung von Fragen und das rei-
bungslose Abwickeln von Re-
klamationen gemeint. An
dritter Stelle wird Wertschit-
zung genannt.

Zur  Verlagsaktion der
Grafschafter Nachrichten ge-
hort ein ziindender Auftakt.
Deshalb haben die GN zahl-
reiche Grafschafter Unter-
nehmen am 17. Januar ins Fo-
rum der Sparkassenzentrale
in Nordhorn eingeladen, um
sie professionell einzustim-
men. Norbert Beck, der Moti-
vator und Experte fiir Emoti-
onsmarketing, wird an die-
sem Tag dariiber sprechen,
wie sich derlokale Handel ge-
gen die Konkurrenz aus dem
Internet durchsetzen kann.
So viel sei schon einmal ver-
raten: Es gibt ,drei Kauf-
knopfe im Kundenkopf...“ gd

Mitmachen lohnt sich. Unter
allen, die beim Einkauf einen
ausgeftllten Bewertungszet-
tel abgeben, verlosen die GN
drei iPads mit 128 GB Spei-
cherplatz und Retina-Display.
Enthalten ist eine 8-Megapi-
xel-Kamera.

Kompetente
Berater und
Problemloser

nsere
Aktion £
»Grafschafter r’-:ll "
Service-Hel- 1
den“entstand
aus  einem
einfachen
Grund: Uns Jens
liegt der Mit- Hartert, Lei-
telstand in ter GN-Me-
unserem Ver- diaverkauf.
breitungsge-
biet am Herzen. Das hat zum
einen natiirlich geschéftliche
Griinde, denn als Verlags-
haus ist uns an einer guten
und starken Entwicklung des
ortlichen Handels sehr gele-
gen, hier bestehen seit vielen
Jahren, oft seit Jahrzehnten
enge geschiftliche Verbin-
dungen. Zum anderen haben
die GN - wie viele Biirger
auch - ein grofles Interesse
daran, dass sich die Ge-
schiftswelt in den Stadten
und Gemeinden weiterhin
prisentiert.  Unternehmen
vor Ort tragen zur Wert-
schopfung bei und sind inte-
graler Bestandteil eines funk-
tionierenden Stadt- und Ge-
meindelebens.

Mit ,,Service-Helden“ wol-
len wir Unternehmen eine
Moglichkeit geben, sich vom
Internet abzugrenzen. Denn
es ist doch Klar: Vor Ort kann
man mit Emotionen verkau-
fen! Die Menschen suchen in
lokalen Unternehmen nicht
nur Hiandler, sondern Berater
und Problemléser, sicher
auch den Erlebniseinkauf.
Wenn Unternehmer auf eige-
ne Stiarken schauen, heben
sie sich vom E-Commerce po-
sitivab.

Unsere Kaufleute, Hand-
werker und Dienstleister
sind der Motor der lokalen
Wirtschaft. Wir wollen sie
durch unsere Aktion in den
GN unterstiitzen.




Grafschafter Nachrichten - 18/01/2019

Verkleinert auf 85% (Anpassung auf Papiergré3e)

Seite : 14

Rund 300 Gaste hiel3 Vorstand Norbert Jorgens am Donnerstagabend im Forum der Kreissparkasse willkommen.

Fotos: Westdorp

,Dem Kunden in die Augen schauen®

300 Unternehmer und Mitarbeiter bei Auftakt der GN-Aktion ,,Service-Helden*

Die groBe GN-Aktion
,Grafschafter Service-
Helden* hat begonnen.
Rund 300 Interessierte
lauschten am Donners-
tagabend im Forum der
Kreissparkasse dem Vor-
trag ,Service ist sexy!
des Marketing-Experten
Norbert Beck. Sein Leit-
satz: ,,Menschen kaufen
Emotionen.”

Von Andre Berends

NORDHORN Wie Kkonnen
die Geschifte vor Ort in Zei-
ten eines schier iibermichti-
gen Online-Handels beste-
hen? Auf welche Weise ge-
lingt es, dass der Kunde nach
wie vor im Ort kauft und
nicht nur bei Amazon durchs
virtuelle Ladenregal stobert?
Antworten auf diese Fragen
erhielten gut 300 Grafschaf-
ter Unternehmer und Mitar-
beiter am Donnerstagabend
im Forum der Kreissparkasse
in Nordhorn. Zum Auftakt
der GN-Aktion ,,Grafschafter
Service-Helden“ hielt Nor-
bert Beck, Geschéftsfiithrer

© Grafschafter Nachrichten

Mal launisch, mal amii-
sant, mal ernst und mal hoff-

| nungsvoll erlduterte der di-
| plomierte Wirtschaftsinge-

— nieur, der mit seinem Bruder

Die Aktion ,,Grafschafter Service-Helden* stellten vor (von
links) GN-Verlagsleiter Matthias Richter, Berater und Motiva-
tor Norbert Beck, Jens Hartert (Leiter GN-Mediaverkauf) und
Sparkassen-Vorstand Norbert Jérgens.

des  Consulting-Unterneh-
mens Metatrain aus der
Oberpfalz, einen kurzweili-
gen Vortrag mit dem Titel
»ervice ist sexy!”.

Norbert Beck trat nicht nur
als Marketing-Experte, son-
dern auch als Motivator auf.
Seine Botschaft: Der lokale
Handel hat mehr denn je die
Chance, sich auf seine Stir-
ken zu konzentrierten und

Januar 18,2019 9:01 am (GMT -1:00)

das Kundenvertrauen zu ge-
winnen - vorausgesetzt, der
Service stimmt. Denn Men-
schen, so eine der Thesen von
Norbert Beck, kaufen immer
noch am liebsten von Men-
schen. Und dabei geht es um
Gefiihle: ,,Der Boss im Kun-
denkopf ist das Emotions-
hirn“, erkliarte Norbert Beck
und spitzte zu: ,,Menschen
kaufen Emotionen.”

Johann Beck seit 20 Jahren
Unternehmen berit, welche
»Kaufknopfe“ es zu driicken
gilt. Dem Kunden gehe es vor
allem um drei Anreize: Spaf3,
Macht und Sicherheit. Nor-
bert Beck ist wihrend seines
Vortrags stindig in Bewe-
gung, lauft durch die Reihen,
gestikuliert, steigt auch
schon mal auf einen Stuhl

| und sucht den Dialog mit sei-

nem Publikum, das ihm auf-
merksam zuhort. Eine seiner
Kernaussagen: ,Dem Kun-
den immer in die Augen
schauen - denn das kann das
Internet (noch) nicht.“

Das grofie Interesse an der
Auftaktveranstaltung zeige,
dass die GN mit ihrer Aktion
,Grafschafter  Service-Hel-
den“ einen Nerv getroffen
hitten, sagte Sparkassenvor-
stand Norbert Jorgens. Es sei
mehr als ein guter Vorsatz
fiirs neue Jahr, ,,den Kunden
im Blickpunkt zu halten“. Die
Auswirkungen des E-Com-
merce beschiftigten auch die

Grafschafter Hiandler schon
geraume Zeit und stellten die
Frage, wie - wahrnehmbare -
Werte zu schaffen seien.

GN-Verlagsleiter Matthias
Richter verhehlte nicht, dass
der Internet-Gigant Amazon
mehr und mehr die Regeln
bestimme und lokalen Anbie-
tern das Leben schwer ma-
che. Lokalpatriotismus allein
sei kein Verkaufsargument.
Die GN-Aktion verfolge des-
halb das Ziel, zu einer Stér-
kung der Region beizutragen,
ergianzte Jens Hartert, Leiter
des GN-Mediaverkaufs. Mit
einer umfassenden Kunden-
befragung, die noch bis zum
15. Mirz lauft, haben die Teil-
nehmer Gelegenheit, ihren
Standpunkt zu bestimmen so-
wie ihre Stidrken und Schwi-
chen zu erkennen.

m Weitere Informationen
zum Start der GN-Aktion im
Internet auf www.grafschaf-
terservicehelden.de.

m Auf GN-Online ist ein
Video zum Thema zu sehen.
Einfach Online-ID @3016 im
Suchfeld eingeben.

Powered by TECNAVIA
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Gelnhiuser Neus Zeiung

Menschen kauten Emotionen

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

Gelnhausen (erd), ,Service 151 sexy!™
Uinter diesos Motto hat Norbert Back
seinen Impulsvortrag zum Auftakt
des Top Service Chock® gestolit
Wer bei _sexy” Aflraktivital assozi-
jert, bekam tiefe Einblicke in Vaer-
kaudsstrategien. Denn: Verkauf geht
grofitenieils ober Emotion, und es
zahlen Atiribute wie Freundlichkeit,
Verirauen und Werschatzung., Wer
dies beherzigt und auf Service setzt,
braucht sich micht vor der Konkur-
renz aus dem Internet zu firchion.

Vereger Oliver Naumann freute
sich, so viele intaressierte Menschen
im GNZ-Kultursaal begrifien zo
diimfen. Diese hatten gewiss alle
Erwarungen mitgebracht, und sie
wurden nichi enttiuscht Norbert
Beck, Geschaftsfihrer der Metatrain
CmbH und Efinder der Sarvice-
Wi, ist Experte filr Emotionsmarke-
ting und Service. Er kennt sich par-
fekt mit dem Kaufverhalten wvon
Frauen, Minnern und Jogendichen
aus,

Ein Problem, das kleine und mit-
telstiindische Untermehmen beschiif-
figt, 5t die scheinbar dbermachtige
Konkumenz aus dem WorddWide-
Wab, denno der Online-Handel hat
stark zugenommen. Das betriffl vor
allemn Spielwaren, Elekitonik oder
Biicher Dennoch: Die meiston Kaufe
titigen die Menschen noch immer
im Finzelhande! quasi Auge in Ao-
ge mit dem Verkaufer Und genau
da fiegt die Chanrce. Das Zauberwart
heifit | Service”,

Dz gilt es einige grundsatzliche
Dinge zu wissen. ,Menschen kaufen
Emotionen”, sagt Beck. 80 Prozent
plus x*, schatrl der Experte, ,lassen
sich von ihren Emobionen bei der
Kauentscheidung leflen,” Beck be-
richtet von zwei Himbereichen, die

Referent Norbert Beck

bei Kaufentscheidungen 1m Spiel
sind. Das Denkhim vergletcht, wiigt
ab und arbeitet sachlich, doch das
Emptionshim will habon, was fhm
gefallt.

Das - soliten Verkdufer -wissen
Und poch einiges mehr, um perfekt
auf ihre Kunden eingehen zu kKon-
nen. Beck sprichl vom Kaufknopi
im Kundenkopf®. Er nennt droi
Punkte, die Kunden ansprechen,
und verdeutlicht dieso mit enispre-
chenden Werbeclips. Dabei geht es
um Spafl, Macht und Sicherheit
Micht mur das Kaufen selbst soll
Frende bareoiten, sondem awch die
MNutzang und der Besitz des Pro-
dukts oder der Dienstleistung, Das
ist defimtiv bei Jugendhchen der
Hauptfaktor. Manner hingegen wol-
lem Machi. Manner haben den
Kopf voller Testosteron!® Sie wollen
thren Status verbessemn. Doch das
lasse mit zunehmendem Alter mach,
dann setzen auch die Manner mehr
auf Sicherheit Diese ist eigentlich
Sache der Frauen. Sie bevorzugen
Sicherheit, seien umsichiiger und
vorsichtigor Das liegt am Hommon
COxylocn, dem ,Kuschelhormon®
Sie hatten einen Beriehungsknopl

Die Zuhtrer sind von Becks AustOhnengan begeistert

Demn haben Manner auch — aber nur
wenn sie fosch verfield sind Und
noch eiwas sorgt fir Sicherheit:
LUberrengen tiber Zeugen.” Men-
schen, die das Produkt bereits ge-
kauit haben und begeistert sind, ar-
leichiem die Kanfentschetdung.

Deshalb sei es fiir Verkdufer
wichtig, die Emofionen anzuspre-
chen und zo wissen, dass Mianner
und Frauen unmierschiedlich zu
Kaufentscheidungen Kommen.
. Wenn Sie Schube verkaunfen, dann
sagen 5k ener Frau nie, dass dieser
Schuh schin ist Sagen Sie ihr, dass
sig schone Beme hat, wenn sie die-
sen Schuh ragh "

Minner haben meist eine sehr
konkrete Vorstellung davon, was sie
kauvfen wollen und welche Elgen-
schaften das Produki haben soll
Deshally sei es fiir den Verkiufer
wichtig, dies abiufragen und das
beste Angebot zu unterbreiten, aber
mur maximal Twei Alemativen zu
unterhreiten. Ist die Auswahl zn
grob, kinnte es passieren, dass der
Mann verzweifell den Laden wer-
I3sst, weil gs ihn tberfordert.

Fraven hingegen ficken anders.
Werden nichf wenigstons funf Allor-

pativen angeboten, kommi bel ih-
nen das Gefithl auf, nicht gemiigend
Auswahl zu baben. Frauen verglei-
chen mehr Produkicigenschaften,
entscheiden aber emotional

Menschen kKauwfen von Men-
schen”, sagt Beck. Deshalb sei das
personliche Gesprach so wichiig.
Die Service-Wellmeister wollen
nicht direkt verkaufen, sondern sor-
gen fir ein gutes Gefohl | Zoerst
miisson wir messen”, sagt der Bx-
perie — und zwar jedes Mal meu,
anch wenn die alfen Malie bakannt
sind, denn es kinnte sich etwas ge-
anderf haben. Und er umroifd das
Ziel dber die ,ultimative Frage":
Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie
mnsar  Untemebhmen an Freande
oder Kollegen wetterempfehlen?”
Dies lassa sich auf einer Skala von O
bis 10} beziffem Beck fiihri dred
Gninde an, mit denen Verkdufer
punkten konnen, Freundlichkeit,
Vertrauen und Werschatzung.

Wie begegnet man dem Kunden
freundlich? Begrifiung, Blickkon-
takl, Licheln fachiich kompetente
Beratung. Licheln kinne man ler-
pen. Wer nicht licheln kann, der hat
beim Kunden nichts za suchen und

FOTOS: MOSER-HERD

501 I anderen Benfen viel besser
aufgehoben. Das kiinge had, sei
dber besser for alle Beteiligten. Ver-
frauen zo gewinnen dauere oft Jah-
e, &5  verfieten manchmal nur
Sekunden. Auch auBergewdhnfiche
Ideen seien erlaubt, vom Rickgabe-
rechit bs rum Probewohnen im
Musterthaus. Und Wenschatzung:
Madhfragen, ob mit dem Produkt die
Erwariungen des Kunden erfillt
oder dberirodfen wurder.

All dies konne nur geben, wer zu
sich selbst freundiich, vertrauensyoll
und wernschitzend sei und wer po-
sitiv denke. Auch Glick sei ein Fak-
tor Es lasse sich nicht emrbeiten,
dber das Arbeiten falle giticklichen
Menschen leichter Beck schlug eine
Dankbarkeitsiibung vor: jeden Tag
an drei Dinge denken die glicklich
machen. Nach 21 Tagen sei der Er-
folg uniibersehbar.

Den dazu passenden |, Top Service
Check" bietet das Drock- und Pres-
sehats Maumann Zusammen mit der
Metatrain CmbH- aus Neumarkt an,
mit ndividueller Baratung, Auswer-
tung des Kundenfeedbacks, Motiva-
tion der Mitarbeiter, einer Zerifizie-
mung und Werbeaktionen.
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«  Ein Erfolgsrezept mit Emotionen
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,Kunden und sich
selbst emotional
positiv aufladen®

Interview: Bochauwtior und Merkctimgexpertc
Norbert Beck gibt lokalen Unternchmen
Tipjes, wic s Kunden im Intornct sn
sich binden wnd fiir sich gewinnen kimnen
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Tipp vom Profi: »Service ist sexy«

Der Startschussist ge-
fallen, die Weltmeister-
schaft erdffnet. Gemein-
sam mit Metatrain hilft
der WochenKurier mit der
Service-WM regionalen
Unternehmen, Kunden
von sich zu tiberzeugen.,

Towry KFiL

REGION. In Foiton vines wachson
don Onlhinehandels mussen sich
lokale Handler machtip strecken
um Kunden weterhin vor sich
s tberrougen. Dass das funkts-
ongren karn, davon il Nober
Bock Ubereougl. Er oy e
wigsen, Schhailich hat ar schon
7O Unternehmen in dber 150
Regwnen in Deutschland  und
Uwterreich untor die Arme ge
griflen, Gemeinsam mit ssnem
Hruder johann entwickelto er die
Service-WM

Den Cedanken dabimior er
klane Norbert Heck bei der Auk
akiveranstaliong im  Auiohaus

Blitzsch wnd blickte dahet movinde
bepesterie Gesichier remonsler
Untemehmer «Em s=tr  mie-
matver Abend. von dem 1 fur
mich selbst und meme drs M-
arbepenonen wod Mitsrbestar so
singes mimehmen bonmntes_ st
Anke-Mutschischi-Cawet S
fihrt tn Welwasser das Geschaft
Tabak-Lotto-Presse. =[he Aktion
Service-Lheck kann ach sdem
Ladenhesitrer mur  empiehien
Danke des WochenKuner fur die
Fanladung =

Auch Uwe Ssmmang Coschafts.
tuhrer des Autohauses Ehtrsch
war begeiwient: =ks war
toller, mutrosendor YVortrag det
innerhalb der kurren ort die we
santlichen Dinge auf den Pu
pebracht hat [Das war wrkhch
tervichernd. lch habe mich schon
#n boaschen pearger. dasm war
micht alle unsere Kundenberater
heute hwerher eingeladen haben -

-Mr.-nu:m'n auben kewne ro
dukw oder Dhenmlenmungen, se
knufom Emotioness, wr Ne
Boeck uberreugy Ben  Kaulem
schedungen fihre in 80 Prosem

[ B

Ansprechpartner

Interasse am Service-Check? Linsere Mediabera-

ter helfen germn weiter

® Lobau: Digna Hempel-Albimnus

Tel. . o3583/5173 600, Mazil dianshempei@dwi-

verlag.de
u Fittau: Marion Fiebiger

Tel.: o358 3 517360, Mail. marionfisbiger@dwi-werlzg da

w Miscky: Iris Pfohl

Tel.rogsarigagaz, Mail: irispichl@dwhk-verlag de

® Corlitz: Petra Fritsche

Tei: o3581i424an, Maik petrafritsche@dwl-verizg de

® Weillwasser: Uwe Rudolph

Tel: o3578d 207740, Maill: uwernidolphdwi-verlag de

der Falle dos Unierbewissisem
Hegwe Guter Serrice st dabes aim
malgehender Faltor, den. positi
o besinlbssen die Aufgabe -
zr Untemehmen «Senvice
t sexye, sagt Nocbert Beck und
bt =in Bespiel parat. «lch sage
Scholwerioufern  mmer  Ver-
kaufen sie Frooen kmne Schohe.
Vorkaufen =@ jhoen  schone
Bene -

Wie funktionlert der
Service-Check?

Um Unternehmen zu ne
gen. was sie boim Kontaks
mit den Kunden schon gut
machen und woes noch Luft
nach oben gibt, hat Bock die
wrvice WM entwickell
Kunden hokommen da
by e Moghichkeat, das
Lir hmen ru boure
e e Mimelpunks stobs
folpende Frage Wi wahe-
scheinhch Bt o5, dass Sie
unser Unternehman omem
Freund oder Belanmun we-
terermpleblen " Aul siner Skala
vor 0 b 10 laon der Kunda
dys heweren Avflerdem wird
nach dem Crumdd dieser Bewer-
tung urd nach Verbesserungs-
vorschbpen gelrage Ferug
«Mayn darf den Menschen
ihre kosthare fen mch: sieh-
len. Eriahrungsgemal
nehmen nich

54

Kunden eme b= dre Mimomen
Zeat= BOO000 Kundenmeinun-
gen hat Metatrain, die Firma von
Johann und Norbert Beck =mt
dieser Methode bersits susge
wertet und Firmen so gozeigt wo
sie mich verbessern konmen. Die
Telnehmer zoigen sich rufneden
«he pgesamie Fusammenarbeit
mit Metatrain war durchweg
imshr als positi. [uf uns war die
Tetinahme an der Service-WM
vin unermesslichor Schatis, sapt
baispiolswese Do
na Brubns vom
Saarbrucker

Untorneh-

min LIL

Salar
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Ziel: Beim Kunden
den richtigen
Knopf finden

Wiol HiwnT VorTinz

Aurkchfless. Fir die Kauf-
mictkung gl mogh-
chimn Kundem o dnd
nennia Kaufkn?
dent: dor
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GA SERVICE-CHECK

General-Anseiger

Emotionen verkaufen, denn ,Service ist sexy”

Marketing- und Service-Experte Norbert Beck hat zusammen mit dem GA den GA Service-Check konzipiert

Service ist gerade fiir viele kleinere
und mittelstandische Unterneh-
men die einzige Moglichkeit, ge-
geniiber dem Wettbewerb zu
punkten. Service-Experte und Au-
tor Norbert Beck ist iiberzeugt:
LService ist sexy!“ - und auf dem
Vormarsch. Beck weif3, wie Ser-
vice-Strategien erfolgreich entwi-
ckelt werden konnen und mit pfif-
figen Leistungen schliefilich aus
Kunden Fans werden. Nun kommt
der Marketing-Experte nach Bonn
und Rhein/Sieg: Gemeinsam mit
dem GA wird der Geschaftsfiihrer
der Metatrain GmbH in den kom-
menden Wochen in und um Bonn
den Service-Check anbieten.

GA: Der Onlinehandel boomt. Wie
ernst ist die Lage fiir den stationd-
ren Handel? Und wie kann man es
als kleines Geschdft mit dem Inter-
net aufnehmen?

Norbert Beck: Menschen kaufen
von Menschen. Das gilt immer
noch, denn 90 Prozent der Einzel-
handelsumsatze in Deutschland
werden noch nicht im Internet ge-
tdtigt, sondern von Mensch zu
Mensch. Und genau darin liegt die
Chance fiir kleine, regional tdtige
Unternehmen, auch langfristig
Kunden zu halten und dadurch zu
liberleben. Wenn ich zum Beispiel
in einem Lebensmittelgeschift et-
was suche und mich die Verkau-
ferin an das Regal hinfiihrt und
vielleicht noch fragt, was ich da-
riiber hinaus noch benétige, dann
ist das eine wertschitzende Geste,
die ich mir merke, weil sie von den
meisten Lebensmittelgeschaften so
nicht geleistet wird.

Sich von der Konkurrenz abzuset-
zen, ist ja nun ein offenes Marke-
ting- und Erfolgsgeheimnis. Aber
wie gelingt das dem kleinen Ein-
zelhdndler, der sich fiir seine Wer-
bung nicht die grofsen Stars leisten
kann?

Beck: Menschen kaufen Emotio-
nen, keine Produkte und keine
Dienstleistungen. Ein kleiner Ein-
zelhandler, der sich vom Wettbe-
werb absetzen mochte, sollte sich
alle Begegnungspunkte mit seinen
Interessenten und Kunden genau
ansehen und sich fragen: Wie kann
ich an diesem Begegnungspunkt
meinen Kunden positive Emotio-
nen geben und negative Emotio-
nen vermeiden? Fiir diese Strate-
gie gibt es ein Wort und das heifdt
Begegnungsqualitdt. Wennsich der
kleine Einzelhdndler auf die Opti-
mierung der Begegnungsqualitat
mit seinen Kunden konzentriert,
braucht er keinen George Clooney,
denn dann wird der kleine Einzel-
handler auch sexy fiir das Kunden-
hirn.

Was verstehen Sie genau unter
,sexy Service*?

Beck: Sexy wird im Duden als ero-
tisch und attraktiv definiert. Sexy
im Sinnevon attraktivem Serviceist
ein Unternehmen, wenn es die drei
wichtigsten Weiterempfehlungs-
griinde, die Kunden nennen, lang-
fristig besser leistet als seine Wett-
bewerber. Wir werten im Rahmen
unserer bundesweiten Service-
Checks jahrlich mehr als hundert-
tausend Mal die Frage aus: Was ist
der Grund, warum Sie unser Un-
ternehmen einem Freund oder
Kollegen aktiv weiterempfehlen?
Jedes Jahr sind die drei wichtigs-
ten Empfehlungsgriinde der deut-
schen Konsumenten folgende: Ers-
tens: Freundlichkeit. Zweitens: Si-
cherheit (Vertrauen). Drittens:
Wertschatzung.

Wie definieren Sie personlich gu-
ten Service?

Beck: Es gibt eine einfache Formel
fiir erstklassige Serviceleistungen:
E + X = B. ,E“ ist die Erwartung
des Kunden. Wird diese Erwar-
tung erfiillt, ist der Kunde zufrie-
den. Wird die Kundenerwartung
jedoch {iibertroffen durch ein ,, +
X*, so ist der Kunde begeistert - al-
so ,,B“ Zufriedene Kunden nutzen
den Unternehmen heutzutage
nicht viel, denn diese sind oft
wechselwillig. Die Unternehmen
brauchen heutzutage begeisterte

Norbert Beck kennt die drei Griinde, aus denen Menschen einkaufen: SpaB, Macht und Sicherheit.

Kunden, denn diese sind loyal, das
heifst emotional freiwillig treu. Gu-
ter Service bietet also viele ,, + X*
fiir seine Kunden. Fiir mich per-
sonlich ist guter Service, wenn ich
freundlich bedient sowie als Kun-
de wertgeschitzt werde und mir
mein Anbieter durch seine indivi-
duellen Serviceleistungen Zeit
spart.

Service kostet aber auch mehr Geld,
weil mehr Personal mehr Zeit mit
den Kunden verbringen sollte.
Lohnt sich das fiir ein kleines Un-
ternehmen iiberhaupt?

Beck: Das kann man nicht so ein-
fach an Branchen festmachen. Man
muss das eher branchenneutral se-
hen. Denn ob guter Service in ei-
nem Unternehmen gelebt wird,
kommt immer auf die Fiihrungs-
kraft an. Ist diese selbst nicht
freundlich, vertrauensvoll und
wertschitzend, sind die Mitarbei-
ter es meist auch nicht. Die Rose
duftet von der Bliite weg. Ehrli-
cherweise muss man aber auch sa-
gen, dass Serviceprozesse bei gro-
fen Unternehmen schwerer zu
kontrollieren sind. Aber wir kon-
zentrieren uns beim Service-Check

Schon Sigmund Freud raumte dem
Unterbewusstsein einen groflen
Stellenwert ein. Heutzutage haben
die Unis und Hochschulen die
Moglichkeiten und Gerdte, um tie-
fer in die Gehirnforschung vorzu-
dringen. Dieses Wissen kann man
sichnutzbar machen. DennKlarist:
Menschen kaufen aus drei Griin-
den - Spaf, Macht und Sicherheit.
Die Unternehmen sollten emotio-
nal kommunizieren, verkaufen
und werben, wenn sie das Kun-
denhirn erreichen wollen.

Nennen Sie doch mal ein gutes Bei-

Beck: Sexy Service hat nicht
zwangsldufig mit mehr Personal zu
tun. Wenn das vorhandene Perso-
nal freundlich, vertrauensvoll und
wertschdtzend mit seinen Kunden
umgeht und diese Einstellung zu
den Kunden regelmdfig trainiert
und vor allem gelebt wird, ist das
oftmals mehr Service als ein Mehr
an Personal, das diese Einstellung
zum Kunden nicht hat.

Gibt es Branchen, die einen beson-
ders guten Service bieten?

ja vor allem auf kleine und mittel-
standische Unternehmen.

Ihr zweites Buch, das Sie zusam-
men mit Ihrem Bruder Johann ver-
Offentlicht haben, heifit 'Hirnlos
verkaufen war gestern'. Klingt pro-
vokant. Was meinen Sie damit?

Beck: Die moderne Gehirnfor-
schung beschdaftigt sich mit der
Frage, wie und warum Menschen
etwas kaufen. Die Antwort darauf
ist: 80 bis 90 Prozent ihrer Einkau-
fe tatigen Menschen unbewusst.

Bezeichnet gu-
ten Service als
sexy: Norbert
Beck, Erfinder
und Initiator des
Service-Check.
FOTO: BARBARA
HERBST

spiel aus der Praxis.

Beck: Ein sehr gutes Beispiel ist das
hannoversche Unternehmen von
Heinz Lehmann. Er betreibt ein
Spielzeuggeschéft und hat sich vor
einiger Zeit dazu entschlossen, an
bestimmten Abenden sein Ge-
schift zu 6ffnen und einen Main-
nerabend anzubieten. An der Dart-
scheibe, am Tischkicker und an der
Carrerabahn treten die Mdnner ge-
geneinander an. Hier werden reine
Emotionen wie Spaft und Macht
angesprochen.  Das  Konzept

FOTO: METATRAIN

kommt an: Die Mdnnerabende im
Spielzeuggeschaft sind fast ein Jahr
im Voraus ausgebucht.

Aber wie kann ein Unternehmen
das Thema Sicherheit emotional
besetzen?

Beck: Das geht zum Beispiel bei
Versicherungen ganz gut. In der
Stuttgarter Zeitung ist eine Alli-
anz-Werbung 'Anzeige des Mo-
nats' geworden. Hierauf sah man
einfach nur ein Baby in einer Han-
gematte liegend und darunter
standen die Worter Versicherung,
Vermogen, Vorsorge, Vertrauen.
Das sagt doch alles.

Kundenentscheidungen sind ja oft
emotionale Entscheidungen. Kaum
eine Frau braucht das 20. Paar
Schuhe. Wie bringt man sie aus
Hidndler-Sicht dennoch dazu, es zu
kaufen? Und was spielen sich da fiir
Prozesse im Gehirn ab?

Beck: Ich sage bei meinen Vortrd-
gen immer: Verkaufen Sie Frauen
niemals Schuhe, sondern immer
hiibsche Beine. Es gibt drei Kauf-
knopfe in den Kundenkdpfen. Die-
se heiflen: Spafl, Macht und Si-
cherheit. Einen dieser drei Kauf-
knopfe sollte man beim Kunden
driicken, damit die Kaufwahr-
scheinlichkeit steigt. Diese drei
Kaufknopfe liegen im Unterbe-
wusstsein des Kundenhirns, im so-
genannten Emotionshirn, dem Sitz
aller menschlichen Gefiihle, denn
Kaufentscheidungen werden zu
etwa 80 Prozent emotional getrof-
fen.

Welche Unternehmen sollen denn
beim Service-Check des GA mitma-
chen?

Beck: Alle Unternehmen, die sich
dazu entschieden haben, mehr
Wert auf Service zu legen. Unter-
nehmen, die ihren Service ent-
scheidend verbessern wollen. Un-
ternehmen, die in den Kunden-
spiegel gucken mochten, und letzt-
endlich die Unternehmen, die ein
ehrliches Kundenfeedback haben
mochten. Solche Unternehmen
wiinschen wir uns fiir den GA Ser-
vice-Check. In unseren bundes-
weiten Service-Wettbewerben mit
den Tageszeitungen sind immer
Handel, Handwerker und Dienst-
leistungsunternehmen in recht
ausgewogenem Verhdltnis dabei.
Ob B-to-B-Unternehmen oder sol-
che, die direkt an den Endkunden
verkaufen - Service betrifft alle
Unternehmen gleichermafien.
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Der Boss im Kundenkopf

Marketing-Experte Norbert Beck referiert im Gasthof Vehlen / ,Menschen kaufen Emotionen”

VON MARTINA KRAMER

VEHLEN. Frauen denken an-
ders als Manner, Jugendliche
wollen Spall, Best-Ager po-
chen auf Sicherheit - wie Kun-
den ticken und wie sich regio-
nate Unterne imen gegen das
Uberangebot von Onlineshops
durchsetzen kinnen, hat der
Marketing-Experte  Norbert
Beck aus Niirnberg knapp 50
Zuhdrern seines  Vortrags
JService ist Sexy!" im Gasthof
Vehlen verraten. Mit viel Witz
und einem Gespiir fiir Details
weihte er die Kaufleute in die
Ergebnisse jahrelanges
Markt- und Hirnfor-
schung ein.
Hirnforschong?
Ja — denn Frauen-
hirne arbeiten beim
Einkaufen  anders
alsy Minnerhirne,
weili der Experte zu '®°
berichten. M nner
sind Minimizer, Frauen
sind Maximizerinnen”,
saql Beck. Das bedeutet: Wah-
rend Fraven ihren Kopf in ei-
nem Geschalt am Liehsten um
360 Grad drehen wirden,
konzentrieren sich Manner auf
das Wesentliche, Das | starke”
Geschlecht fihle sich aubier-
dem von Werbeangeboten an-
gezogen, das thm ein gewisses
Machtgefithl gebe, wihrend
Frauen sich von Produkten an-
gezogen [ihlten, die Sicher-
heit wversprechen, beispiels-
weise ausgeklugelien Sicher-
hettssysiemen in Autos,
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Was der Begriff ,sexy"
damit zutun hat? Im Duden ist
der Begriff folgendermabBen
definiert: Etwas ist atraktiv,
erotisch. , Uber Erolik spreche
ich heute Abend jedoch
nicht”, sagt Beck nit einem
Sthmunzeln: Im Fokus liegt
die , Attraktivitar". Was macht
das eigene Unternehmen at-
traktiver als die Konkurrenz?
Wie kann die Kaufentschei-
dung eines Kunden beegin-
flusst werdent

Die Antwort: | Menschen
kaunfen Emotionen.” B0 wnd
mehr Prozent aller Entschei-

A~

I:, X
\
dungen trifft bei einem Kauf
das Emotionshim, nicht das
Denkhirn, verrat Beck. ,Das
Emotionshirn ist der Boss im
Kundenkopf", so Beck Wie lo-
kale Unternehmen ,da rein-
kommen", damit beschaftigen
sich Beck und sein Bruder seit
zehn Jahren,

In dieser Zeit werteten die
Marketing-Experten eine hal-
be Million Kundenmeinungen
aus, Die Ergebnisse: Alle Un-
ternehmen, die bei Kundenbe-
wertungen gut abschneiden,

haben die selbe Strategie
.Dabei handelt es sich meist

Unternehmen”,
sagt Beck, Jeder Verkaufser-
folg lasst sich auf drei , Kauf-

um kleine

knopte” im Kundenhirn zu-
rickiihren: Sicherheit (Produkt
erweckt Vertrauen), Macht
{Produkt macht unabhangiger,
hebt den sozialen Status an)
und Spaf (Freude am Einkauf,
Frende am Gebrauch eines
Produkts).

Ubrigens: Wenn Frauen sich
gher von verfrauenserwecken-
den Produkten angezogen fiih-
len, bedeutet dies laut dem Ex-
perten nicht, dass sie unsiches
rer sind als Manner. |, Sie sind

Was die Evo-
lution mit ei-
nem erfolgrei-
chen Verkauf
zu tun hat, er-
lautert Nor-
bert Beck an-
schaulich im
Gasthof in
Vehlen.

FOTERG

abier umsichtiger und vorsichti-
ger”, emanzt Beck.

Wer dann noch die Begeg-
nungsqualitdt mit dem Kunden
~  freundliche BegriBung,
Blickkentakt, Verabschiedung
mit Mennung des Namens -
verbessert, steigere laut Heck
in jedem Fall senen Umsalz,
auch in Zeiten von Online-
shops, Denn die personliche
Berahung st genau das, ,was
lokale Unternehmesn den Ama-
zoms und Zalandos dieser Welt
voraushaben®, machie Beck
den Kaufleuten mit Blick auf
die Online-Konkwrenz Mut.
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LANDKREIS. Viele der bisheri-
gen Verkaufsrezepte haben
ausgedient. Dieser bitteren
Wahrheit mitssen sich ange-
sichts von fortschreitender
Marktkonzentration und boo-
mendem Online-Handel im-
mer mehr Dienstleister und
Einzelhdandler stellen. Den
Kopf in den Sand zu stecken
hilft nicht. Denn gerade der
Service ist fir viele kleinere
und mittelstandische Unter-
nehmen eine erstklassige
Moglichkeit, gegeniiber dem
Wettbewerb zu punkten.

Der deutschlandweit gefrag-
te Service-Experte und Autor
Norbert Beck ist tiberzeugt:
LService ist sexy!” — und auf
dem Vormarsch. Beck weiB,
wie Service-Strategien erfolg-
reich entwickelt werden kon-
nen und mit pfiffigen Leistun-
gen schlieflich aus Kunden
sogar Fans werden.

Der Marketing- Experte
kommt am Mittwoch, 7. Juni,
um 19 Uhr zu einer Vortrags-
Veranstaltung in den Gasthof
Vehlen zum Thema Service-
Strategien fur den Einzelhan-
del (siehe Kasten) nach dem
Motto ,Wie wird man Ser-
vice-Weltmeister?”

Im Vorfeld seines Besuches
in Vehlen stand Norbert Beck
den Schaumburger Nachrich-
ten schon einmal Rede und
Antwort:

Herr Beck, der Online-
handel boomt. Wie
ernst ist die Lage fiir
den stationdren Han-
del? Und wie kann
man es als kleines Ge-
schaft mit dem Inter-
net aufnehmen?
Menschen
kaufen von
Menschen. Das
gilt immer noch,
denn 90 Prozent der Einzel-
handelsumsatze in Deutsch-
land werden noch nicht im
Internet getatigt, sondern
von Mensch zu Mensch. Und
genau darin liegt die Chance
fir kleine, regional tatige Un-
ternehmen, auch langiristig
Kunden zu halten und da-

h .

wdervice ist sexy
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Marketing-Experte Norbert Beck kommt morgen zu Vortrags-Veranstaltung nach Vehlen

durch zu tberleben.

Wenn ich zum Beispiel in ei-
nem Lebensmittelgeschaft et-
was suche und mich die Ver-
kdauferin an das Regal hinfithrt
und vielleicht noch fragt, was
ich dariber hinaus noch beno-
tige, dann ist das eine wert-
schatzende Geste, die ich mir
merke, weil sie von den
meisten  Lebensmittelge-
schéaften so nicht geleistet
wird.

Sich von der Konkurrenz
abzusetzen, ist ja nun ein
offenes Marketingge-
heimnis. Aber wie ge- :
lingt das dem kleinen t
Einzelhandler, der sich
fiir seine Werbung nicht
die groBen Stars leisten
kann?

Menschen kaufen Emo-
tionen, keine Produkte und
keine Dienstleistungen. Ein
kleiner Einzelhandler, der
sich vom Wettbewerb abset-
zen mochte, sollte sich alle
Begegnungspunkte mit seinen
Interessenten und Kunden ge-
nau ansehen und sich fragen:
Wie kann ich an diesem Be-
gegnungspunkt meinen Kun-
den positive Emotionen geben
und negative Emotionen
vermeiden? Fir diese
Strategie gibt es ein
Wort und das heilit
Begegnungsqua-
litdt. Wenn sich
der kleine Ein-

zelhdndler

=N

auf die Optimierung der Be-
gegnungsqualitait mit seinen
Kunden konzentriert, braucht
er keinen George Clooney,
denn dann wird der kleine
Einzelhandler auch sexy fir
das Kunden-
hirn.

Was verstehen Sie genau unter
,»Sexy Service“?

Sexy wird im Duden als ero-
tisch und attraktiv definiert.
Sexy im Sinne von attraktivem
Service ist ein Unternehmen,
wenn es die drei wichtigsten
Weiterempfehlungsgriinde,
die Kunden nennen, langfris-
tig besser leistet als seine
Wettbewerber. Wir werten im
Rahmen unserer bundeswei-
ten Service-Weltmeisterschaft
jahrlich mehr als hunderttau-
send Mal die Frage aus: Was
ist der Grund, warum Sie un-

ser Unternehmen einem

Freund oder Kollegen aktiv
weiterempfehlen? Jedes Jahr

sind die drei wichtigsten

Empfehlungsgrinde der
deutschen Konsumenten fol-
gende: Erstens: Freundlich-
keit. Zweitens:  Sicherheit
(Vertrauen). Drittens: Wert-
schatzung.

Norbert Beck

Der diplomierte Wirtschafts-
ingenieur Norbert Beck griin-
dete vor 18 Jahren zusammen
mit Johann Beck ein Bera-
tungsunternehmen mit dem
Namen Metatrain GmbH. Mitt-
lerweile kooperieren mehr als
50 Tageszeitungen mit den
Experten fir Marketing. Wie
sich Kaufleute in der heutigen
Zeit am besten positionieren,

Wie definieren Sie personlich
guten Service?

Es gibt eine einfache Formel
fur erstklassige Serviceleistun-
gen: E + X =B. ,E" ist die Er-
wartung des Kunden. Wird
diese Erwartung erfiillt, ist der
Kunde zufrieden. Wird die
Kundenerwartung jedoch
ubertroffen durch ein ,+ X",
so ist der Kunde begeistert —
LB

Zufriedene Kunden nutzen
den Unternehmen heutzutage
nicht viel, denn diese sind oft
wechselwillig. Die Unterneh-
men brauchen heutzutage be-
geisterte Kunden, denn diese
sind loyal, das heiit emotional
freiwillig treu. Guter Service

bietet also viele ,+X" fiir sei-
ne Kunden. Fir mich persén-
lich ist guter Service, wenn
ich freundlich bedient sowie
als Kunde wertgeschatzt
werde und mir mein Anbie-
ter durch seine individuel-
len Serviceleistungen Zeit

spart.

Service kostet aber auch
mehr Geld, weil mehr Perso-
nal mehr Zeit mit den Kun-
den verbringen sollte. Lohnt
sich das fiir ein kleines Un-
ternehmen iiberhaupt?
Sexy Service hat nicht
zwangslaufig mit mehr
Personal zu tun. Wenn das
vorhandene Personal
freundlich, vertrauensvoll
und wertschatzend mit
seinen Kunden umgeht
und diese Einstellung zu
den Kunden regelma-
Big trainiert und vor
allem gelebt wird, ist

mochte Beck allen Interes-
sierten morgen ab 19 Uhr im
Gasthof Vehlen naherbringen.
Die Teilnahme an dem Vor-
trag ist kostenlos. Anmeldun-
gen werden noch bis morgen
um 13 Uhr von Doris Wilke-
ning unter Telefon (057 21)
8092 73 oder auch per E-Mail
an sn-wilkening@madsack.de
entgegengenommen.

das oftmals mehr Service als
ein Mehr an Personal, das die-
se Einstellung zum Kunden
nicht hat.

Kundenentscheidungen sind ja
oft emotionale Entscheidungen.
Kaum eine Frau braucht das x-
te Paar Schuhe. Wie bringt man
sie aus Handler-Sicht dennoch
dazu, es zu kaufen? Und was
spielen sich da fiir Prozesse im
Gehirn ab?

Ich sage bei meinen Vortra-
gen immer: Verkaufen Sie
Frauen niemals Schuhe, son-
dern immer hiibsche Beine. Es
gibt drei Kaufknopfe in den
Kundenkopfen. Diese heiflen:
SpaBl, Macht und Sicherheit.
Einen dieser drei Kaufknopfe
sollte man beim Kunden dri-
cken, damit die Kaufwahr-
scheinlichkeit steigt. Diese
drei Kaufknopfe liegen im Un-
terbewusstsein des Kunden-
hirns, im sogenannten Emoti-
onshirn, dem  Sitz  aller
menschlichen Gefiihle, denn
Kaufentscheidungen werden
zu etwa 80 Prozent emotional
getroffen.
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GieBener Anzeiger

~Startup Weekend
Mittelhessen® geht
in zweite Runde

MARBURG/REGION (red). Mach der
erfplzreichen Premiere im verganpenen
Jahr in Giefen (der Anzeiger berichiste}
findet das:_Startup Weekend Mitielhes
sen® vom 19, bis 21, Mai zum zweiten
Mal slatt. Das Motto: No Talk: All Ac
tion.” Bei ger rweiembalbidzizen Veran-
staftung im Marburger Software-Center
werden aus-ldeen der Teillnehmer koo
krele Prodokie entwickelt und im Ideal
fall Startups pegrindet. Marlin Lacroix,
Sprecher des Organisationsteams, er
Miirt: - Dhac Format isLeine Simulation
von Untemnehmerturmn, bei der man die
cigene Ides hervorrsgénd testenm kanne
Teilnehmer kinnen, werm sie denn wol
ten, ihre Ideein eimer Minuicvorstelten.
s ersfe Feedback erhalien sie nach
dieser Praseniation durch das Vobing der
anderen Teilnehmer. Die besten Tdeen
schaffen ex in die nichsie Runde wid die
Atheit in den Teams kamn beginnen:

Hochkaritig besetzte Jury

Begleitet von Mentoren, die Experien
vor allem fur Kemmuntkation, Marke
ting; Softwarcentwicklung. Frojekimz
nagement  oder  Produkdentwickiung
simd, verfeinem die' drei- bis achrlopli
sen Gruppen ihre Produkte, program
micren eventuell erste Apps und tesfen
deren Marktfihigkeit

Svent Herchenhein, der Menlor bei der
ercerr Anflage des Stariup Weekend
Mittethessen* war und Gritnder des Gie
Eener Unternehmens Fabek 19 st zeigt
sich iberreugt: Einen besseren und
leichleren Zupang yu Mentaren, Juroren
und Imvestoren: gibl s in Mitlelhessen
micht!™ Eine hochkargtis beselzie jury,
die sz Unternehmem und Wirtschafts
experten besteht, entscheidet schlieBhich
am Soantag iber die Gewinnerteams.

Die Wochenend-Veranslaltung ist Teil
einer weltweiten Bewegung, die Unter
nehmertum auf Iokaler Ebene férdemn
will, Als Kesmote-Speaker wird Dr. Yas-
sin Hankir, Griinder ond CEQ von sa-
vedroid” aus Frankfuri seine Erahmn
gen als Startup-Unternehmer an - die
Teitnehmer weitergeben.

A

\eetzere infes im infemet
wann startup-wsekend mitelhessende

TERMIN

EVG-Versammlungen: Der Ortsver
band Miticlhessen der Eisenbahn und
Verkehrsgewerkschaft (EVG) fahrt am
Donnersiag, 18. Mai, in der Loflarer
Gasisiatie  Zur - Linde® {Marburger
Stralle 19) gleich rwei Versammbengen
durch: Beginn der Senioren-Vollver
sammlung ist um: 14 Uhr, die Mitzhe
derversammlung schiicli sich danach
um 1#.15 Uhr an

fredy.

Wirtschaft lokal

,oervice ist sexy!

'H

Saﬂlstﬁl_g,_’li.!ﬂai.mﬂ 1 1

MARKETING Experte Norbert Beck weill, wie Kunden zu Fans werden / Aktion von GieBener Anzeiger und MAZ

GIESSEN (skl). Service isl gernde fur
vidle Eleinere uwnd mittelstindieche
Untemehmen die cireige Maglichkei,
repeniiber dem Wefthewerh ru punk-
temn. Service-Experte und Autor Norhari
Beck ist iiberzeupt: JService ist sexpl® -
und anf dem Vormmarech. Beck weilk,
wig ServiceStrategien edolgreich ent
wickelt wenden komnen wnd mit phffi
ren Leistungen schlieflich aus Kunden
Fans werden. MNun kommi der Marke
tingExperte nach Giellen: Gemcinsam

mit dem Gishener Anzeiper und der
"MAZ wird der Geschifisfihrer der Me-

tatrain GmibH in den kemmenden W
chen i und um Giellen den Service
Check anbigten.

Der Ondinehandel boomt. Wie ernst
ist die Lage fir den stationdren Han-
del? Und wie kann man es als kleinas
Geschift mit dem Internet aufneh-
men?

Menschen kavfen von Menschen. Das
pilt immer noch; denn 90 Prozent der
Einpelhandelsumsize in Deutschland
werden noch nicht im Internet: getatin,
sandem von Mensch zu Mensch. Und
penan darin fied die Chance fir klzine,
regonal  Gifige  Untermnchmen, auch
langfristip Konden zu halien und da
durch#u ibereben. Wenn ich rum Bei-
spiel in ginemn Lebensmitielpeschalt et
was suche und mich die Verkaaferin an
das Regal-hinfiho und vieleicht noch
frapt. was ich darither hinaus noch be
ndlipe, dann st das cine wertschitren
de Geste, die ich
mir  merke, weil
gie-von disi meik-
ten - Lebensmittel-
peschifien 50
nicht zedeistet
wind.

Sich von der Kon-
kurrenz abzuset-
zen, ist ja nuin 2in
ting- und Erfobgs-
wie gelingt das
dem kleinen Einzethandler, der sich
fiir seine Werbung micht die grofen
Stars leisten kann?

Menschen kaufen Emobionesi, keine
Produkite und keine Dienstieistungen
Ein kleiner Emrelhiindler; der sich vom
Watthewerb  abscbien michie, sollie
gich alle Begegnungspunkte mit seimen
Interessenten wnd Kunden genau an-
sehen und sich fragen: Wie kann ich an
diesem Begeanunpspunkt meinen Kur
den positive Emaotionen geben und ne
rative Emotionen vermeiden? Fir die
g2 Strategic gibt ez ein Worl und das
heifit Begegnungsqualilit. Wenn sich
der kdeme Einzelhandier aud die Opt-
mierung - der Begegmungsqualitil mit
seinen: Kunden konzentriest; brawcht er

Maorbert Beck.
Fota: Barbara Herbrst

Fraundlichkeit, Sicherheit, Wertschatzung: Wenn dar Kunde sich wohHithiz, empfiehlt er das Untamehmen weiter.

keinen George Cleoney, denn dann
wird der kleine Einzefhandler auch se-
xy Fiir das Kundenhimn:

Wias verstehen Sie genau unter .sexy
Servica™?

Sexy wird im Duden als erotisch und
attrakiiv: definiert. Sexy im Sinne von
alirakiivemn Service ist ein Unterneh-
men, wenn 25 die drei wichtizsien Wer-
teremplehlunpspriinde,  die - Kunden
nenmen, langiristiz beeser keistel als sei
me Wedthewerber. Wir werten im- Hah-
men unserer  bandesweiten  Service
Welimeisterschafi  jihrdich mehr als
hunderttausend Mal die Frape aws: Was
ist der Grund, wanim ‘Sic unser Unter-
nehmen einem Freend oder Kollepen
gkt weiteremplehlen? Jedes Jahr sind
die drei wichtigsten Empfehfungsoriin-
de der deutschen Konsumenton folpen-
de: Erstens: Freundlichkeil. Zweitens:
Sicherheit (Verraueny. Drittens: Wert-
schatrung.

Wie definieren Sie persdnlich guien
Service?

Eg gibt zine einfache Formel Fir erst-
klazsige Serviceleistungen: E + X = B.

LB st die Erwartung des Kunden.
Wird dicse -Erwerung. erfilld, ist der
Kunde zafreden Wird die Kunden-
erwartung wdoch Gherroffen durch ein
+F X2 soist der Hunde bepeistert - B*.
Zulriedens Kunden nutzen den Unter-
nelimen. heutzatage nicht viel, denn
diese sind oft wedhsehwillip: Die Unter-
nehmen branchen heutrutage begeisier-

te Kunden, denn diese sind loyal, das
hieit emations] frewillig’ irou. Guter
Service hietet alen viele: | 4% fir seine
Fuinden. Fir mich perstnlich &t miter
Service, wenn kh freandlich bedient
sowie als’ Kunde wertgeschitzt werds
und mir mein Anbieter durch seine in-

dividoellen  Servicelelstinpen.  Feit
sparl,
Senvice kostet aber auch mehr Geld,

weeil mehr Personal mehr Zeit mit den
Kunden werbrimgen sollte. Lohnt sich
das fir ein kleines Unternehmean
iiberhaupt?

Sevy Service hat nichl rwanpsliodip
mit miehr Personal zu ton. Wenn das
virhandene Personal freundlich,: ver-
travensvoll und werischitzend mit sei-
nen Kunden umpehi und diese Finsted
lung 7u den Kunden regelmalip fras
niert und vor allem gelebt wird, ict das
oftmals mehr Service als ein Mehr an
Personal, das diese Einstelhmg zom
Funden micht hat

Kundenentscheidungen sind ja oft
emotionale Entscheidungen. Kaum
eine Frau braucht das xte Paar Schu-
he. Wie bringt man sie aus Hindler-
Sicht dennoch dazu, es ou kaufen?
Und was spielen sich da fiir Prozesse
im Gehirn ab?

Ich sape bei meeinen Vortragen imimser:
Verkaufen Sie’ Frauen niemals Schuhe,
sondermn immir: hiibsche Beine. Es gibt
drei Kauflmiple in den Kandenkoplen.
Diese heifen: Spall, Macht und Sicher-

Foto: doa

heil. Binen dicser drei Kaufkniipfe soll-
te man beim Kunden driicken, damit
die Kaufwahrecheinlichkeit steipi. Die-
se drei Kaofkniiple lisgen im Unierbe-
wisstegin des Kundenhirne, im soge-
nannien Emotionshim, dem Sitr zller
menschlichen Gefiihle, denm Kaulent-
scheihmgen werden zu etwa 80 Pro-
zent emotional getrofen

AUFTAKT

Handel, Handwerk umd Dienstleister
sind eingeladen, am Senvice-Check Gie-
Ben tailzunchmen Dabei wind die Zufrie-
denheit der Kunden emmittelt Eine der
drei zentraben Fragen lautst Wie wehr-
scheinfich ist es, dass das Untemighmen
weiterempfohlen  wird?  Abstimmen
kann jeder Kunde eines teilnshmenden

Les geht es am
Dienstag. 30. Mai, Eﬁ'l&?ﬂ] Uhr. A, die-
sem Tag findet die groBe kostenfrei
Aufiaktveranstatiung fir Unternehmen,
die am Serdice-Ched: teilnehmen wal-
fen; Lrﬂﬁr:q:dls Gieflen (Berdiner Fiaiz,'l

Metstrain-Geschaftsfitheer  hor.
her't ‘Bock ward dort sinen tmipads "I'DF
treg haften mit dem Titel . 5envice st se-
xy — wie Sia mit gutem: Serwice mehr
Umsatz und Gewinn machen”. Im &n-
schiuss besteht die Maglichkeit zur Dis-
luszion. Aufgrund der begrenzten Teil-
nehmerzahl wird um Anmeldung. bis
Donnerstag. 25. Mai, gebetern: Per E-
Mail an dmer nzeigerde
oder teleforisch unter (641/9504-3517.
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Wirtschaft lokal

Emotionen entscheiden iiber Kauf

SERVICE-CHECK Zum Auftakt der Aktion von Anzeiger, MAZ und Metatrain GmbH verrat Marketing-Experte einige Geheimnisse

GIESSEN (fod). ,,Servicewiiste Deutsch-
land“ - wie oft hért man doch diese Aus-
sage von Kunden, die mit einem Ge-
schift, Dienstleister oder Hersteller
hochst unzufrieden sind. Und sich rasch
einem der Mitbewerber zuwenden, die
immer héufiger, und das sogar rund um
die Uhr, im Internet zu finden sind. Doch
so weit muss es gar nicht kommen, wenn
man bestimmte Dinge beachtet und um-
setzt, meint der Marketing-Experte Nor-
bert Beck. ,,Es sind die kleinen Dinge, die
den Service ausmachen®, namlich allen
voran Freundlichkeit, Vertrauen und
Wertschatzung, machte er im ,,Kinopolis“
deutlich. Mit iiber 100 Teilnehmern aus
dem heimischen Geschéftsleben fand
dort die Auftaktveranstaltung zum , Ser-
vice-Check statt, den Giel3ener Anzeiger
und MAZ in den kommenden Wochen
gemeinsam mit Norbert Beck als Ge-
schéftsfithrer der Metatrain GmbH an-
bieten (siehe Info-Kasten).

Als Miterfinder der von seinem Unter-
nehmen getragenen Initiative ,Service
WM Deutschland“ weill Beck um die
Kniffe, die ein Geschéft oder eine Firma
auf den Erfolgsweg fiihren. In zehn Jah-
ren habe man eine halbe Million Kun-
denzeugnisse von 7000 Unternehmen
ausgewertet, er-
zdhlte er im bis auf
den letzen Platz be-

INFOS FUR TEILNAHME

jedoch ,80 Prozent aller
Kaufentscheidungen tref-
fen“, verbliiffte Beck seine
Zuhorer. Allerdings gebe
es bei Geschlecht und Al-
ter erhebliche Unterschie-
de im Kaufverhalten. Hier
spielen ,die drei Kauf-
knopfe: Spal, Macht und
Sicherheit“ eine entschei-
dende Rolle.

So wiirde der ,Sicher-
heits-Kaufknopf“ vor al-
lem Frauen und A&ltere
Menschen ansprechen, da
sie ein Produkt - und so-
mit auch ein Geschift be-
ziehungsweise einen Ver-
kéaufer - suchen, dem sie
vertrauen konnen. Was
ebenso erkldre, dass Frau-
en wesentlich mehr Pro-
dukte ,abchecken® als
Minner, bevor sie eine
endgiiltige Entscheidung
treffen, verdeutlichte der
Referent. Das vermeint-
lich ,starke Geschlecht®
gehe da ganz anders vor:
,2Minner schauen sich hochstens ein bis
drei Produkte an
und ,reifen dann
ihre Beute, be-

setzten ~ Kinosaal. ) s jst weiterhin moglich, beim ,Ser- ~ nutzte Beck ab-
Dabei hitten sich jice-Check” mitzumachen und dabei, je sichtlich diese
einige grundlegen-  pach gewahlter Paketvariante, unter an- ~ cher animalische
de  Erkenntnisse  derem Sonderseiten in GieBener Anzeiger ~ Beschreibung.
tiber Kunden he-  ynd MAZ eine umfassende Analyse zur ~ Denn es sei der
rauskristallisiert. eigenen Kundschaft durch die Metatrain ~ »Macht-Kauf-
Wie auch renom-  GmbH sowie das dazugehérige , Service-  knopt*, der Man-
mierte  Hirnfor-  check-Siegel” zu erhalten. Interessenten ~ ner anspreche, die

scher anhand eige-
ner Studien bestd-
tigten, seien an
einer Kaufentschei-
dung zwei Berei-
che des Gehirns beteiligt: das Denkhirn
und das Emotionshirn. Letzteres wiirde

» Nach dem mit allerlei niitzlichen Infos
und Anregungen gespickten Vortrag von
Norbert Beck hatten die Teilnehmer im
Foyer des Kinosaals eine Menge Ge-
sprachsstoff — neben dem soeben Gehor-
ten auch dber das Angebot eines profes-
sionellen ,Service-Checks”. ,Ich finde
gut, dass so etwas angeboten wird, denn
wenn man beim Service nicht taglich auf
bestimmte Dinge achtet, ist man als Ge-
schaft schnell weg vom Fenster”, meinte
Richard Stephan, Inhaber des gleichnami-
gen GieBener Fotostudios, im Gesprach
mit dem Anzeiger. Neben neuen Sichtwei-
sen, die auch er durch Beck vermittelt be-
kommen habe, sei es wichtig, das Thema
Service immer wieder mal ,aufzufri-

bekommen ausfiihrliche Informationen
unter Tel. 0641/9504-3517 oder per E-
Mail an: dmerz@giessener-anzeiger.de.

mit dem Kauf
ihren sozialen Sta-
tus anheben, aber
auch nicht mehr
Zeit als notwendig
dafiir aufbringen wollen. Dieses typische
Verhalten beider Geschlechter sei letzt-

»Kleine Dinge machen Service aus”: Experte Norbert Beck. Foto: Schepp

endlich eine Folge der Evolution mit der
Entwicklung von Eigenschaften, ,die
zum Uberleben der Spezies Mensch bei-
getragen haben®, folgerte Norbert Beck.
Bleibt noch der ,Spal-Kaufknopf“, der
vor allem junge Leute zum Erwerb ver-
leitet.

Auf ebenso unterhaltsame Weise
machte der Marketing-Experte deutlich,
dass es gleichermallen wichtig sei, ,die
Begegnungsqualitdt zu optimieren®. Da-
bei sei der Blickkontakt zwischen Ver-
kdufer und Kunde die wichtigste Kon-
taktform, dicht gefolgt von der Nennung
des Namens des Kunden, sofern dieser
etwa auf einer Bankkarte steht oder be-
kannt ist, was bei einem Stammkunden
natiirlich immer der Fall sein sollte. Wo-
bei sich ein freundliches Wesen immer

STIMMEN VON TEILNEHMERN

schen”, da es im
Geschaftsalltag

schnell in den Hin-
tergrund  geraten
kann. Schon allein
deswegen hatte
sich der Besuch der
Veranstaltung fiir
Stephan  gelohnt.
Auch Susanne Kind
von der GieBener
Autosattlerei Grolz
GmbH & Co. KG
zog ein positives Fazit des Abends. Sie
empfand gerade den Tipp Becks niitzlich,
Kunden, so weit bekannt, beim Namen zu
nennen, um deren Vertrauen zu starken.

Stephan

Nur leider wiirde
man im taglichen
,Stress” nicht im-
mer daran denken.
Ebenfalls als hilf-
reich beurteilte Su-
sanne Kind den
Hinweis des Refe-
renten sowohl in
Richtung Mitarbei-
ter als auch Chef-
etage, angesichts
eines  Acht-Stun-
den-Dienstes die Pausen nicht zu verges-
sen. Norbert Beck selbst wollte wahrend
seines Vortrags ,viele nachdenkliche Ge-
sichter” im Publikum registriert haben.

Kind

auszahle. ,Wer nicht 14-
cheln kann, hat im Ver-
kauf nichts zu suchen®,
betonte Beck. Und nahm
schlieflich noch die
Arbeitgeber mit in die
Pflicht: Alle 90 Minuten
sollte sich ein Mitarbeiter
drei bis fiinf Minuten
Auszeit gonnen diirfen,
empfahl er und demonst-
rierte ein paar simple,
aber effektive Entspan-
nungsiibungen.

Aus Sicht von Landré-
tin  Anita  Schneider,
Schirmherrin  fiir den
»Service-Check®, wiirde
neben Preis und Qualitat
der Service ,an Wichtig-
keit gewinnen, sei es im
Handwerk, dem Handel
oder bei anderen Dienst-
leistern“. Ein weiteres
Kriterium ist laut ihrem
GruBwort die Regionali-
tdt. ,,Auch wenn tiiber das
Internet immer mehr ein-
gekauft wird, bleiben die
Angebote vor allem in Wohnortnahe fiir
viele Verbraucher wichtig. Werte wie
Qualitdt, Sicherheit und Leistung -
sprich: Service - konnen im unmittelba-
ren Kontakt den Ausschlag geben®, ist
Schneider iiberzeugt. Daher sei die Ini-
tiative zum ,,Service-Check“ von Gielle-
ner Anzeiger, MAZ und Metatrain
GmbH ,begriienswert, denn sie trégt
zur Standortsicherung bei“, betonte die
Landrétin. Passend zum Thema hatte
sie ein Zitat des deutschen Philologen
Friedrich Martin von Bodenstedt ge-
wihlt, dem auch Anzeiger-Geschiftsfiih-
rer Michael Raubach bei seiner Begrii-
Rung der Teilnehmer zustimmte:
,Schwer ist‘s, einen guten Ruf zu gewin-
nen, noch schwerer ihn zu verdienen,
und am schwersten, ihn zu bewahren.“

Und so hatte der Marketing-Experte di-
rekt im Anschluss eine Menge Fragen zu
beantworten. Wie Beck auf Nachfrage er-
zahlte, seien die einen froh gewesen,
Uberhaupt mal etwas (ber das Thema
Service, dessen Tiicken und Ldsungswege
zu horen. Wahrend ihm andere sogar
Werbeanzeigen zum Anschauen und fiir
Verbesserungsvorschlage  mitgebracht
hatten. Zudem habe ein Geschéftstrei-
bender von ihm wissen wollen, was er an
einem  schriftlichen  Verkaufsangebot
noch verbessern konnte, so Norbert Beck.
Was alles zusammen zeigt, dass Service
im Geschaftsleben stets ein Thema und
Verbesserungspotenzial eigentlich immer
vorhanden ist. (fod)/Fotos: Schepp
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MIT EINEM LACHELN AUF DEN LIPPEN solite man selnen Kunden
der Auftaktveransialtung ainer BNN-Aktion zu neden Moglichkeiten der Kundengewinnung vor

’
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. Norbert Back von der Firma Metatraln trug sein Credo bai

Foto: Sandbiller

Fit fiir ,,weltmeisterlichen‘ Service
BNN-Aktion: Vortrag bildete Auftakt zur neuen Art der Kundengewinnung

Von unserar Mitarbaltarin
Monika Johin

+Service ist sexy”, sagl der Referent
Man hivrt leises Kichern im Auditorium.
«1doch, doch”, bekriftigt der Mann am
Mikrofon, .sexy bedeutet attraktiv®.
Waren und Produlkte kinne man iiberall
erwerben, im [nternel oder sonst wo,
Doch freundlicher Serviee, mit einem
Licheln, halte den Kunden vom Einkauf
beim Mitbewerber ab. _Der Kunde fihrt
auf positive Emotionen ab. Das macht
den Unterschied.”

Er muss es wissen: Norbert Beck ist
seit Jahren bundesweil in Sachen Kun-
denzufriedenheit unterwegs, Zusammen
mit seinem Bruder, Johann Beck, ist er
Inhaber der Firma Metatrain mit Sitz in
Neumarkt bei Nirnberg. . Wir haben im
Laufe der Zeit 500 000 Kundenmeinun-
gen aus 7 000 Firmen ausgewertet”, ver-
rit Beck. ,Was glauben Sie, honoriert
der Kunde am meisten? Freundlichkeit
sel es;, pefolgl von Vertrauen und Wert-
schiatzung, Mit einem Lécheln auf den
Lippen solle man seinen Kunden be-
gegnen, denn: , Wer nicht licheln kann,
schieBt seinen Umsatz kaputt”, so Nor-
bert Beck.

Fast eineinhalb Stunden spricht der
schlanke Mann im dunklen Anzug vor
gespannt lauschendem Publikum in der
ITHE. Von vielen anschaulichen Beispie-

len untermalt, macht er klar: Je nach
Zielgruppe driickt der Kunde sinen der
drei , Kaufknipfe” Spal, Macht und Si-
cherheit. Wichtig dabei: , Frauen ticken
anders als Minner”. Frauen, so Beck,
wgehen auf Nummer sicher Sie kaufen
nie das erstbeste Produkt”. Minner da-
gegen — , Kaufknopf" Macht - wollten
ihren Beutezug mbglichst rasch hinier

Stichwort

Service-Check

Zusammen mit den Badischen
Neuesten Nachrichten filhri Meta-
tram in den nichsten Wochen einen
Service-Check fiir Unternehmen
durch. Dabei wird in einer anomny-
men Umfrage — die von Metatrain
auspawertel wird - zusammen mit
einem Gewinnspiel die Kundenzu-
friedenheit ermittelt. Die zentrale
Frage dabei ist: ,Wie wahrschein-
lich ist es, dass Sie unser Unterneh-
men weiterempiehlen™ Der Vortrag
WService ist sexy” war die Auftakdl-
veranstaltung zur neuen Art der
Kundengewinnung. mjo

sich bringen. Bei Jugendlichen habe der
Spalifaktor Prioritat,

Auf diese  Kaufknipfe" sollten Un-
ternehmen, Dienstleister, Handler und
Handwerker achten und ihre Werbung
danach ausrichten: _Frausn migen
Emotionen, Menschen, Gesichier®.
Minnern seien mit der reinen Produkt-
darstellung vollauf zufrieden. Der Emo-
tionsmarketing-Spezialist Norbert Beck
mbchte seine Zuhbrer fit machen [Hir
~weltmeisterlichen" Service. Die Firma
Metatrain begleite jihrlich rund tau-
send Firmen in Sachen Service. Kun-
denmeinungen wiirden ausgewertat und
Fithrungskrifie trainiert.

«Der Service macht den Unterschied®,
betont der Metatrain-Experte immer
wieder, Witzig, temperamentvoll und
mitreifend zeigt er auf, wie sich die Be-
gegnungsqualitit zum Kunden steigern
lisst. Er hilt den Zuhfremn viele Bei-
spiele vor Augen. Vertrauen aufrubauen
sei oft eine Arbeit von Jahren, doch in
sekundenschnelle kiinne alles verloren
sein.

Beck hat auch Tipps in Sachen positi-
ves Denken suf Lager, denn:  Wer
pliteklich ist, hat mehr Erfolg im Beruf
und ist zu 30 Prozent kreativer.” Es sei
ganz einfach: .Listen Sie tiglich drei
Dinge auf, fiir die Sie dankbar sind. So
laden Sie sich selbst emotional positiv
auf”, so der Referent.



LI T

Rund 150 Ortenauer Geschaftsieute waren am Mittwochabend zu Gast bel der Auftaktveranstaitung des von der MiTTeLBADISCHEN
PreEsse ausgelobten Service Awards.

Kunden mit Emotion binden

Auftakt ziim Service Award 2016 der MiTTELBADISCHEN PRESSE

Das Schreckgespenst
Online-Handel geht un-
ter den Geschaflisienten
der Ortenan num. Wie es
sich vertreiben Lisst, war
am Mittwoch das Thema
beim Auftakt zum zwei-
ten Service Award der
MITTELBADISCHEN PRESSE.

Viox Renate Reckziecel (TeEXT)
s Iris RoTHE (FoTos)

Offenburg. Zum zweiten
Mal nach 2012 ladt die Mo
TELBAnSOHE Pressy Geschiif-
te, Menstletster und Unterneh-
men ein, beim Service Award
mittumachen. 200 Tellnehmer
waren damale dabel, erinner-
te Sebastian Daniels, Anzei-
genchef der MITTELBADISCHEN
Presse, belm Auftakt am Mi-
woch in der Eventlocation
wFreiraums,

[as Herzetiick der Kampa.
gne bilder eine Befragung, bei
der Eunden beurteilon. fir wis
kompetent und serviceorien-
tiert sle die einzelnen Geschaf-
te halten. Die Votingkarien
worden dann professionell ais-
gewertet: Am Ende besagt ein
Eunden-Bezlehungsindex, wis
gut az den jeweiligen Geschif-
ten gelingt, Kunden an alch 2u
bindan.

Wir werden den Index ge-
nau nach den gleichan Kriteri-
en erstellen wie vor vier Jah-
ren, damit sich sin Vergleich
zishen lasstd, so Marketingex-
perte und Buchautor Morbert
Beck, der bel selnem Vortrag

Marketingaxperte Norbert Beck brachte auf den Punkt, was fiir
den Einzelhandel vor Ort zahit.

am Mittwoch vor etwa 150 Ge-
achiftelouten aus dor Region
Tipps gab, wie sie sich gegen
den Online-Handel besser be

haupten,
Demn die Zahlon sind zu-
nachat nicht  ermutigend:

Ein Finfrel des Umsatzes bel
Sport, Mode, Medilen und Life
st¥le-Angeboten wird inzwi-
schen lbers Internet abgewl-
ckelt, 'nd Prognosen pehen
auch weiterhin von dentlichen
Zuwichsen aud,

Einer ist immer billiger

Was also tun? »Die Erfolgs-
formel lautet regionale und
emotionale Nihe aufzubau-
emw, 50 Morbert Beck. »Es gehi
darum, von der Preisdiskusgi-
on wegsukommen: SchlieBlich

gibt es Immer alnen, der's billi-
germachia

Der Marketingexperte hat-
te viele Beispiele im Gepdck,

Service Award: So geht's weiter

Mittwoch, 5. Oktober, ist
der nachste aptschelden-
de Termin beim Service
Award: Denn dann erscheint
das Senvice-Joumal, in dem
sich die Geschafte, die bai
diesem Wetthewerb dabel
sind, vorstelien — mit thren
Produkten, Angeboten und
Serviceleistungen.

Von diesem Tag-an lliegen
in den beteiligten Geschaf-

wia e
achiftaleute vor
Ort dem Online-Handel sin
Schnippchen schlagon: Wie der
Spictwarenhindlor, der auf dis
Idea kam, Manmer abends zum
Spislen zu sich ins Geschaft
ainzuladen - ein Renner. Back
machie aber vor allem aof die
vermeintlich kleinenm Dinge
aufmerksam, mit denen Kun-
den zu erreichen sind: freund-
liche Worte und Gesterny, hisr
und da ein besonderar Service.
slie Kaufemtscheidung wird
zu ainem groBen Tail fiber das
Emotionshirn  gesteusertx, so
der Fachmann. sNur mit emo-
tionaler Nihe lassen sich Kun-
den hinden. Und genau daz st
die grobe Starke der Geschafts-
Lot vor Ort.s

ten auch die Abstimmungs-
karten fir Kunden aus. Bis
zum 5, November haben sie
dann feit, ihre Meinung zur
Servicequalitat sbzugeben.

Diesa Einschitrungen
bilden die Grundiage for ein
Ranking. Die Geschafte, dis
dabei am besten abschnei-
den, werden am 15, Dezem
ber bel einer Prelsverlel-
hung ausgezeichnet,




Die Kaufkndpfe im Kundenkopf . . .

. . . heiRen SpaR, Macht und Sicherheit — und die missen, so Emotionsmarketing-Experte Norbert Beck, gedriickt werden

You UNSEREM REDAKTIONSMITCLIED
Hans POscHKD

Schorndorf,

Menschen kaufen keine Produkte
oder Dienstleistungen, sie kaufen Emo-
tionen”, sagt der Experte fir Emoti-
ons-Marketing und Erfinder der Service-
Weltmeisterschaft, Norbert Beck. In
der Barbara-Kiinkelin-Halle richtet er
zuim Auftakt der ersten Schorndorfer
Service-WM seine Botschaft Service ist
sexy” - auch als Kontrapunke zur Bil-
ligparole ,Geiz ist geil” - an rund 150
Handler, Dienstleister, Handwerker
und Gewerbetreibende.

00 Prozent plus % der Kaalentechoidungen
weriden - und #war bel Frawem und Min-
netn gleichermaten - im Untirbewusstsein,
also emotional, getroffen, ssgl Beck unter
Horufung aul de Hirnforschung und vee-
waeist oul den im Hirn gines jeden Kunden
ungelegten  Kauloulomatikspeicher®, in
dem sich die Hindler mitl threr jobiligen
Murke winen Plate sichern miissten. Mar-
ken, din da degnliegen, worden fast sutoma-
tinch gekault®, sagt der Buchautor und di-
plomicrte Wirtschaftsingeniour, fiir den
wber, wie gesagt, Marke nichl in erster Linie
ein’ Produkt, sendern pure Emotion sl
JBervieo-Welimeibtor, gobon thren Kunden
bel jeder Begegnung potitive Emotionen®,
Tautet die Werbebatschall Decks, fir den es
beim Streben noch Umsate ond Gewinn
wnd im Wettbewerh mit der Konkurrens

nuch, abor picht nur anf dem Onlinesktor

cung entscheidend duraul ankommi, min-
destens vinen der drei Kauflenipfe im Kun-
deenleopd 2 deieken: Divse deel Kaulkabjple
heiflen Spall (spielt var allem bel Kindiem

eine grobe Rolle), Machl und Sicherhet,
wobet es'da - siche unien _Hormon Fuli-

ball”® - durchaus geschlechterspenifische

Differenzierungen gibt.

Frauen brauchen beim Einkaufen
mehr Alternativen und mehr Zeit

Jrasen Licken beim  Einkaul anders als
Manner®, sagt Norbert Beck wnd 1asst sur
aflgemeinen Erhaterung ruersl die Mammer
den J60-Grad-Blickwinke] der Frawen und
dann die Frawm den schr beengten Bhek-

winkel dir Minner stnmehmem, Frauen

Hormon Fufgball

W Aufdie Frage von Norbert Beck, wo-
von das Him von Minnern von Ge-
burt an dberfillt ist, kem — natdrich
von einef Frau - die spontane Antwort:
<Mit Fullball.* Nicht gamz richtig
denn die Antwort hatte lauten mikssen:
«Mit Testosteron.” Was erdin, wa-
rum bel Mannem vorrangig der Kauf-
knopf .Macdht® bedient werden
MuSS.

B Dass der Lieblin i
Frauan . Sicherheit™ heiB, hat laut
Beck damit zu tun, dass das weibliche
Hirn mit dem Harmon Oxytocin uber-
fillt ist, dem Beziehungs- und Ku-
schethormon, das Feuen u Bezie-
hungsmenschen macht, wihrend det
Mann, so Beck, auch in einer Betie-
hung .zeitlebens ein Single mit
Frau® bleibe. Das Bezichungshormon
breche bei ihm nur vordbergehend
aus, wenn ef Vater werde und wenn er
ganz frisch veriebt sel.

brawchen beim Einkan! mehr Alternativen
und mehr Zeit, und das zu beachien, stei-
gert den Umsatz signifikant”, meint Beck
und gibt die Serviceparcle sus: | Behandle
die Anderen so, wie sie behandslf werden
mochien. und nacht sa wie D behundelt
werden mochiesi © Was hedeutel, dass her
Frauen eher der Kaufkoopf Swcherheit and
b1 Mannern eher der Kaulknop! Macht ge-
drickt werden muss. Wenn pweils der Spall
hinzukommit, mt'= ke Fehler.

Lervice-Weltmeister steapem ithren Be-
pehungsgrad”, legt Norbert Beck semnen
Toehirern m der Barbars-Kankelin-Halle
ans Herz und rechoet vor Ein Progent
mehr Umsate brauchl sweieinkalb Pruzent
mehr Bekanntheitsgrad aber nur ein Pro-
zoni mehr Benchungsgrad.” Das aber er-
fordert, und da kommi div Idee vom Ser-
vice-Chek ins Spiel, dass der Besichiings-
grad gemessen und dass bei jodem Kunden
tmmer wieder neu Mall genommen werden
muss. Filr die Ermitilung des Bezivhungs-
gradded rochen zwei Fragen: Wie wahr-
scheinlich isl ou, dase Sie unser Unlernch-
men weileremplehlen? Und: Was sind die
wichligilen Grinde fir [hre Beweorfung?
Ein unschlagbar guter Kundenbesivhungs-
inadex s erst dann errescht, wenn sich die
Kunden das Firmenlogo aul den Oberarm
titowieren Tiellen, scherzt Bock

Lieber unechre Freundlichkeit
als echte Unfreundlichkeit

Und was i das Wichligate beim Umyang
mil Kunien? _Freundlichknit”, Inuint sei
Jahiren die Antwort auf diese 1"ru|tr. WrnLLE
der Helerent folgert: . Anscheinend haben
wir in Deutschland cin Feeundlichlsitade-
fimit.” Bern Betreten und beim Verlassen
des Gischifts erwartrten die Kunden ainen
freundlichen Grull und Blickkootaki, sagt
Beck und wtiert cin chinesisches Sprich-
worl:  Wer kein Ireundliches Cesicht hal,
der sallte kein GCochilt erdlinen.” Und

Aufgepasst! Norbert Beck erkdart in der Barbara-Konkalin-Halle in unterhaitsamer Form die schine aewe {Schomdorien Senvice-Weit

wenn einer nuroen freundliches Gésicht
macht? Mir 151 eine unechiy Freundhich-
keit immer noch lieber als eine echie Un-
freundlichkeit”, meint der Marketing-lix-
perte, fur den fir eine gelingends Handler-
Kunden-Berichung die gleichen Tugenden
ausschlagoebend sind wae Fiir eine private
Bemmehung:  Freundlichkeit, Verirsuen,
Wertsehiitzung. Beck hat aueh oine klare
Vorstellung davon, was mat Mitarbeitern za
tun ist; die in Sachen Freondlichkeil nach-
haltig Nachholbedarf haben:  Bie sollten
thren die Chance geben, in einem andoren
Berul glieklich #u worden, denn solehe
Mitarbeiter halwn an der Kundenfront
nichts verloren:® Denn. so seing Brfahrang:
JFochliche Kompeléne Yann ich schilen,
Freundlichkeit nur schr badingt.® Anders
gesaght |, Wos niitzt #in hoher 10), winn man
e emotionaler Trotle) wi,=

Service-WM

B Die Service-WM, diren wichtigster
Baustein ein Service-Check und, daraus
resultierend, ain individuallar ,Kun-
denbeziehungsindex” ist — der sich
aber als Durchschnittswert auch fir
einzelne Branchen oder den Handel
insgesamt ermitteln Lisst -, Ist elne
Gemeinschaftsaktion von Zeltungsier-
lag Waiblingen (Schorndorfer Nach-
richten) , Schomdor Cantro und dem
won Morbert Beck und seinem Bruder
gefuhrten Institut Metatrain,

| Was das Marketing-Paket ansonsten
enthalt und wie die finanziellen Kondi-

tlonen sind, dardber geben die Me-
dienberater Alexander Holz (Tele-
fon: OT151/566-625, mahil;
0170 3380770, Mail: alexan-
der. holz@zvw, de) und Florian Driess
(Telefon:  OT151/566-626, maobil;
0170 33807771, Mail: flari-

an.driess@zow.de) Auskunft. Sie neh-
men auch Anmeldungen zur Senvce-
WM entgegen, die bis 2um 17, Oktober
miglich sind.

B Vom 7. November bis zum 7, De-
rember 36ft in den teilnehmenden
Betrieben und Geschaften die Kun-
denbefragung. Abgestimmt werden
kann auch unter www.ovw.de/sar-
vice-check. Die Ergebnisse der Kun-
denbefragung (mindestens 30 Bewer:
tungen pro Unternehmen missen ab-
gegeben worden sein) werden ausge-
wertet urid die Ergebnisse ausschliell-
lich dem jeweiligen Tellnehmer dber-
mittelt.

B s geht nicht um Wettbewarb,
&5 werden keine Daten an Diltte wel-
tergegeben”, betonte Norbert Beck
Weshalb bei der Abschlussveranstal-
tung am 27. Januar auch nur ver-
schlossene Umschlage dbergegeben
werden — in denen sich entweder das
Service-Check-Siegel befindet oder ein
Kundenbezichungsindex, der zum
Handeln und Machbessern animizren
soll. Wobei der Efinder des Senvice:
Wetthewerbsschon mal einenTipp pa-
rat hatte: , Die Stirken zu stirkan, ist
wichtiger, als die Schwichen abzu-
mildern.”




Die richtigen Kaufknopfe driicken

Service ist sexy Norbert Beck begeistert bei seinem Vortrag im Haus der Gebirgsjager 150 Zuhérer und bringt sie zum
Lachen — mit stiffen Hunden, Geschlechterunterschieden und Bier. Auftakt zu Service-Check der Allgauer Zeitung

Fissen Was haben Schutoengel,
schretende Manper in emem Kihl-
schrank woller Bier und ecin safier
Hund, der einem Mann in sein bes-
tes Stdck beilt, gemcinsam? Sic alke
dwenen in verschicdenen  Werbun-
gen dem emotonaben  Marketing,
Und s alle benutzte Beferent Nor-
bert Beck bed semem Vorirag | Ser-
vice wtsexy . — Auftakt zur Aktion
Service=Check™ der Allegier Ledx
ring —als Besmele.

Jede dieser drei  vorgesteliien
Werbungen | symbolsiert  emen
JKaunlknopd im Kundedkopf™, =o
der renpmmizerte Fedner und Buch-
autor im Haws' der Gebirgsjgger in
Fiissen: Spafl, Macht ond Sicher-
heit. | Sie miissen drer Kauflendpie
im Kundenkepl driicken", gab er
seinen rund 150 Zohérern — allesame
Vertreter von hemmischen, klemen
und  mittektindischen  Unternch-
men — zu verstehen: Denn: . Men-
schen kaufen Emotionen: ™

Beck begleitet mussmmen mit sei-
nemr Bruder Johann jedes Jahe 1060
Firmen in Service-Wettbewerben
Dhie beiden werten mit threm Unter-
nichmen Metatrain fir dicse Firmen
mchr aks W Kundenmeinungen
aus und trainieren Flihrnunpskrafte
Sie wollen Firmen vor Ot das Rosk=
zeug fir dee Umsctzung guter Ser-
vice-Siraterien an-die Hand peben.

WH0 bis % Prozent aller Kanlent-
scheidungen werden mm Unterbe-
wusstsein getroffen® sagte Beck bei
scmem Vortrag. Und m dicsem Un-
terbewnsstsein gebe s einen | Kanf-
sutomatikspeicher: . Produkie,: die
da drin sind, werden automatisch
gekauft.™ Doch wie kiinpen die re-
gionzlen Firmen in diesen Speicher
kommen? Dhe Beck-Brioder hahen
beithren Forschungen em Erfolgs-

-
Wie guter Service aussieht, zeigte Referent Norbrert Beck beim Vortrag  Service ist seqy® im HB’I.E der Gebirgsjager in Fassen zahl-
reichen Wertretern von heimischen, kieinen und mitteistandischen Unternehmen.

muster - herausbekommen. . Einer-
seits driscken die: | Service-Welt-

mester eben die richtigen |, Kani-
kndpte 1m Kundenkapt™. Anderer-
seits geben sie thren Kunden an pe-

~verkaufen Sle Frauen
niemals Schulie, sondern
hilbsche Beine.”

Referent Morbert Bedk zum Unterschied
von Marn und Frau beim Einkaufen

dem Begegnumgspunkt — ccgal .ob
beim  direkicn !kr:h.mﬂ'ancsp'nh
oder sogar bed der Rechnung — posi-
tive Emobwonen. | Sie steggérn thre
Begegnungsquaiitat™, so Beck.

e lasse gich’ rundchst ganz ein-

fach messen, The Frage', Wiewahr-
scheinlich ist es; dass Sie unser Un-
ternehmen cinem Freund oder Kol-
legen wetteremplehlen?® gebe Ane-
wort. e Avswertungen der Becks
von Kondenmeinungen zeipen; wa-
rum Kunden das tun wiirden. ‘Sic
bemerken in dem Geschift Freunnd-
hichkeit, Vertraoen und Wertschat-
zung.  Allein emn- Licheln kinne
schon geiibt werden, wenn man am
Morpen cimen Stift rwischen die
Zihme Kiernmt, fihrte Beck vor und
brachre damit die Zubdrer um Le-
chen,

Das-schatfie Beck auch mut der
Beschreibung von Franen und Man-
nern beim: Emnkaufen.  Fraven o-
cheeny defmitiv anders als Manner™,

Fodos: Regina Berkmiller

sagt er. Als Bewers iefi o1 slbe Man=
ner Jangsam den Kopf nach rechts
und danm nach links drchen.  Was
Sie jetzt schen, ‘meine. Hemen, ist
der Blickwinkel einer Frau beim

|
Mit lustigen Videos und Beispielen be-
geisterte Referent Morbert Beck sefne
Zuharer.

Einkaufen. ™ Die Damen mussten
fiir den Bhckwankel der mannfichen
Bevitkerung Daumen und Zeigefin-
ger zusammenleren und an die Aw-
gen fihren: Mann sei chen auch
beim Einksufen Jiper, Frau Samm-
kerin. Das Fazit von Beck: Verkau-
fer sollten Mannern 50 Prozent we-
niger Alternativen als bisher zeiges,
Frawen dieselts: Zahl mehr. ekl

Zuhdrermeinungen

& _Das kann man glelch morgen In
die Tat umsetzen”, sagte Andrea
Geiger von Alpenstyle Pfronten.
Drer Vaortrag sel sefir kurcweillg ge-
wiesen. Auch werde elnem Immer
wieder bewusst, dass man auf |-
den ¥inden new zugehen, dass man
Jedes Mal wieder neu MaB nefimen
soilie, s0 Roswitha Blum, eberfalls
von Alpenstyle.

@ _Mich hat der Vortrag bestatighin
vielen Sachen, die ich mache”™, 709
Iris Heyen von der Gehschule Hey-
en aus RoBhaupten Bilznz

@ _Mir hat gefalien, dass Norbert
Beck sehr praxisbezogen ist”, sag-
te Artar Zangerl von Zangerl Scha-
he aus Rewatte. _Es sind verschie-
dene Ansatre die sehr schnel] in die
Praxls umzusetren sind. Er hiat das
auf elne sehr unterhalisame Art mo-
dertert.” AuBierdem spreche Bek
als Untemehmer aus der Praxis.

@ Auch Angela Fackler von der
Fachklinik Enzensberg lobte

Beck -dass er selmen Yorirag sehr
komprimiert und homoresdl” var-
gebracht habe. Fi Bren Betrieh sehe
sle, warum er In die dchtige Rich-
fung faufe. _Das Grundprinzip i
Wer veriautt, muss hcheln.”




Schongau
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Schomgas - Fraven und Min-
nor sind” venchicden. K,
'mch-duh.aufmrln.mu.:!a
keine Ausnshme Geht, eine
Vrad m einen Laden; weill sie
in der Regsd - dvelr, nach
welchem Frodik: se suchr
und weiche Eipenachafirn =
erflfen soll,; doch das heiic
mirch Gnge nichi dass siesich
damit raffieden @bt  Hine
Vg bruchn * grandsizlich
fend -Alssmmiven®, orzdhlc
Furbert Reck, Marketagm-
pone,  Erfinder der Service-
Wi und Rl der Aul-
ke Vemnsta lung. 1 gibo s
keine - Ausnabren. End nach
dem finfen  Produdy et
scheidet m: aich 1as |.|I. 0.
Geht n Mann inein. Ge-
schift, Endet o1 die passende
Warr, pimmi SR, LM EGE-
fictt schmedl ru werschwin-
o _Wiie aud der fapd™, wer-
jchi ° el - Alcmariven
mnd mickd :Ir'ng\end. T ETL-
dig. Auch das i o Uind alics
s wedst gut noch. schicchs,
b st buxsey
Zum Protiem wind disses
entepychiadliche . Verhaken
et dann, wenn Frauen Min-
ner ‘beraen, Mnmer Friuen
bemien und - der Verklufer
kesme: R’Dckm:hl.nrrn'rnl. <l
Blarm im Obérforden mix der
Auwwafl, dis Frap
sich schiecht  infor-
mis, sagx Mearbert Bedc [n
beiden Filien dic Folee: Der
Kundein weg wed wird wahs
:-:rn:lr':-ch nicht wiederkom-

einfxch ao

S0 manche Austeden iann
der Verkiafer efinden. wenn
sich diese Fillle hiifen. FNor-
ben Bock: brimgy e caul desi
Pakr  Ber  Eenvice s
schiechl Doy it oy darsm
gehe va: Servioe muss SRy
s, Miche sroosch, sondem
miriotiv. Doy Kemde mas
sich im Laden wohSthlen,
solf Spef am Einkavfen ba-
tem, gt _berasen acin wnd vor
allem - wor allem soil ereines

wicdorkommen und weder

AUFTAKT ZUR SERVICE-WM
%o gtwas gab's noch nie m Landkrels Wetlhelm-Schongan: Elne Service-Wii fir die Geschiftswelt, fir Dienstletsier und andere Anbleter. In Zusammenarbelt
van Schongauer Machrichten, wellhetmer Tagblatl, Penzberger Merkur und der Firma setatrain erhalien Firmen eine Plattform, 1hren Service za
prasentleren - und anschlleBend von Kunden bewerten mu lassen, Der Weg In elne rentable Zukunit

Sexy sein und Knopfe driicken

it semy ™ Das st das Stabesnant won Referent und Marketingexperta Morbert

Larvice
Back. B hat die Sorde-sWM nsammsn it Broder dohann Bede erfunden.  sows:g smcas

Siishd:lﬂ.nhhm Die Anreigarrertrabes Raphaad Ka-
risch, Christian Aubsack, Slegired &, Janwts Sandar,
Jessica Mitler ud Thomas Berkmidfior. Mo dewn 23ld
faiit Riodand Hoid,

Earvice: meﬁﬂmﬂlmbﬂﬂhham Schimbd urd B
nisakz Nade r) vom Vater ! Warkowerkauf & lonst :d'r.

Bogeistartes I'drﬁb-: K-J'n-ﬁumlrhen ur v erEnschar-
chung Jommen bai den Geschaitsleten gutan.

die Konkermenz ninch den im-
mer bedighter werdenden Om-
lineshop vorzichen. Das Ge-
hcimmix - Knitple - driscken.
schan hed der Werbumig.

gmb, Macht ind Sicher.
hedn heilien & dmd entschei-
demden Codewdner. e me-
hen imitmier™, vermsprichy Sor:
bem Reck, oinm e for alke
Shepliker mit shrshligen St-
dien untermazern.: Trodem
&in Appeil an alle Vericiidfer
[:ue Frawen-Manner- Lner-
exbe geien auch hier, (Bes
quer'. Mo in cerFepel der
Sicherheimkmapf aus®, erklin
Beck.. Wi Minnen Machs
und Smak* Werder die Pro-
dikere imer ditsen Aspricien
vermarkoer, sichi der Umaaix
LMD Futen SArmem.

Und dazm sind da nafidids
noch dee kdeimen Dinge. [Ne,
die den Konden ofmas nur
unierbewusst © becmdnscken
Licheln, Peprifien, ‘Weier.
hlii.-'.':n_._ aber michr -z auf-
dringiick sein, o den Mamied
hietien Uind heim Verahschie-
den nicht ner i schnelies
JTschiss®. . . Sereus” - odier
LAd Wiedersehen® - hinaus-
presisen, somchern den Kimden
wenn miglich ham Mamen
nennen.Wir '|:|n.r nachis
licher als'upscren espenen Ha-
mer, erklEn der Markatng-
expeme; Auch, wenn s das
micht bewmag m

Dias_ mil dem Bewimsssn
ist phmch sa eine Sache. Ei-
ne grofe fode spicit o3 niche
Zumindest, was unser Kauf-
verhaiien anpehe Den Grob-
ieil dieser Enocheidungen
Iriffz das’ Emotionshim - an-

fixi vom  Logo’ ciner . be-

anmen- Marke oder ginem
CGeruch, dar wﬁnmm’.-,:iu:m
ir der Lidt liegr: Werden wir
amsch .n&:nd noch mit L3-
cheln und uhserem
Masnen versbschiode, ist dam
suzimapen  dus Sahnehaub
chen firunser Unserbew -
sein: Ma dannc  Tschiss, Herr
Bk

RS A BAR




Uber den ,, Kaufknopf im Kundenkopf*

Auftakt zur Service-WM / Info-Abend fiir Kaufleute und Dienstleister

Borken/Kreils (pet). An-
stol fiir die-Service<WM Hir
Horken und Umgebung:
Rund 100 Kauflente und
Dienstleister waren gestern
Abend bei der Auflakiver-
anstalt im Vennehof da-
bet, 2u der die Borkener
Zeitung singeladen hatte,

Rhotorisch in die Offensi-

veﬂiing Morbert Beck. Der
Marketing-Experte und sein
Bruder Johann Beck leiten
in Neumarkl/Oberpfalz das
Beratungsunternehmen Me-
tatrain und haben das WM-
Konzept erfunden, das in
Bayern und inzwischen
weil dariiber hinaus regio-
nale Service-(Qualitaten ver-

bessern half 80 Prozent al-
ler Enischeidungen treffe
der Men=sch nichi rational,
sondern emotional — auch
Kﬂu.fﬂn!ﬁr.hﬂidungﬁn. Beck
zitierle sine Unlmuchung.
wanach eine Backerei, die
den Duft ihrer Backwaren
nach drauben auf den Geh-
weg stromen liel, 30 Pro-

zenl mehr Umsatz erzislt

habe.
Beck wurzte seinen Vor-
mit eingingizen For-

mulierungen. Wichlig sei,
den Hf‘il:ﬁi? Kautknopl
im Kun opf* #u dri-
cken. Drei Knopfe gebe es:
Lust, Macht, Sicherheil. Bei

Mennern sei es — evoluli-

| Was, Wann, Wo

Das will jg

w:’sm—:n.

Mit zahlreichen Beispielen verdeutlichte Norbert Back, wie guter Service funktioniert. Rechts im Bild Landrat Dr. Kai
Zwicker, der Schirmherr der BZ-Aktion ist.

Folo: Bemper

onshedingt — eher der
Machitknopf, bei Frauen der
Sicherheitsknopf.

Ein weiterer griffiger Slo-
Ez.n: JAbheben oder able-

u*. 80 Prozent aller
Dienstleistungen sihen aus
wie Reihanh%eu.mr, sprach
sich Beck fir .Service-
Leuchttiirme” aus. Eines
der  besten Marketing-In-
strumente et iibrigens die
Weitaremplehlung von
Kunde zu Kunde, Man saolle
dabel nicht krampfhaft ver-
suchen, es jedem Recht zu
machen. Denn donn greile
die Regel, die aingt Franz-
'I:muf gﬁ*ﬂuﬂ arfand:  Every-
ody's Darling is everybo-
dy's Depp.”

> Naoch dem gestrigen
Wh-Aufinkt konnen sich
die lailnehmenden Betriebe
in einer BZ-Sonderbeilage

dsenbersn, die am 23,

ktober erscheint. Parallel
dazu kinnen Kunden in
den Geschiifien ihre Bewor-
tung iber die dortige Ser-
vice-Qualitif abgeben. [as
Bewerlungsverfahren garan-
tiere Chancengleichheit
auch fiir kleiners Hetriehs,
betonte Beck. Wer aufs Sia-
gertreppchen kommt, wird
Arm Ib'l. Novambar bakﬂgnt

an. In einer alien

%‘Ergzentdtiun werdeflr die
ersten Drei primiert.




Von Kaufknopfen und Multisensorik

Marketingexperte Nc-rhert Beck gibt regmna[en Fuhrungskraften in Heiligenfelde Tipps / Auftakt des Service-Checks

Vim Aniis Bokelmann

HREIUGENFELDE. - , Service
won hahe r Qush tiL s1at Gei
sl geil” Morhert Bech ist
dherseugt, das gutes Marke
tling micht van der Untarneh-
memgiile shhangl, sondem
such Mleine Betsishe e Kun-
den Lang fristig binden kinaen
Davon 3o llen jetzt Firmen im
Landkreis Disphole und umey
olitiersn, denn gemeimam
mit der Mediengruppe Kreis
reitung begleitet der Ge-
chifts fishrer mit seiner Firma
Metatrain Uhntermehmer dbier
e Manaté und belsochiet
ihre Werbes tralegis.

s machi omein Unter-
mehinen af tedktivy, s die
Kemlrage dot Auftakyveran-
dal i der Service{heck-
Akian o Doefgémem-
schaftshaass (DGH] THeilige-
tedide, o dier nemd 1540 e g
il Fiils romngs ko e a0 K-
irpeti waren Fid s hatte
Mot Beck zahlieichs
Tipps, wie sie sich awt dem
Matkt eim o Alletos e liais-
vt krmal sl te'n kb nem.

Bei  jeder Kot sched-
dhung  spielt laat Beck  das
Lhinterbetwissloem eine @hi-
Ee Rolle: Meimschen Kaslen
Emolinmsen®, 5o der Buchoms-
or LService ist ™), der
darzal” hinwies, dad 3k
die Firmven ,einen Plarr im
s Faererinad iles peicher det
Funden Siehern  missen™.
Datiir ernptahl e, mit am-
sprechendsr Werburgy Kansf-
krsiiple zu driicken. Sk
mrikisen .:.'ii"h enlcheiden,
ol i den Knopl fikr Spal;
Sicharheit oder Macht drii-
ke wolen®,  lrtefe die
Eorchatt, #u der Morberi
Beck Beldpiele in Feim von
Yideos uwml efencn Erfah-

Lachen und Mitmachen erdaubl: Beim Vorbrsy Service i sexy” s landen die Emotionen im Vordergrund. « Folos Bokebmann /Ehlers

g sve he n vartneg.

Der 52 Jahngse el w &
meny inchividuellen Amrebaot
unid ellie neben den Kanl-
kndplen awch -das ooashi-
sensoriche Markemmg For.
e Stulret Ricke i Fande
mrEmn dente dabel als Bei-
Apaiel: - Draftmarke tng kaimn
Ihren Umdals steigem. Yer
Taeeiten S Brichendult e
riglt mich aulerhall des La
dens”, . rel  Beck  Backer-
mester Taosten  Witlel
Ach e andeten Aspekien
wie - die Frap ab anler-
Chditete Furetschatt™
sprach der. Redmer merall
Gaste im Publikum an Beck
schaithe dirch Seinen ener
pieghidenen Yosg elne
losckere Altinds plire.

Seesiinde i Krandoe The
wHehubgsqualniten® - sichi-
bar machen, darn soll dis
atwryiee  Kuoderbe e gun g

n Rahmeen  ded  Service-
(hecks dienén. Dabe wier-
denr die” Themenaspekie
Freundlichkeir, Yerb@muen
bd Wertshalzuny alge-
Tragm, um #0 edkenten, ol
Funden @5 Unternehmen

weiterenplehlen  wiinlen
Die beteiligten Firmnen dert
Eegnon erhalten dary o
Iragrebdigen. wnd  wellems
Mlareral in Foom eines War-
keting wnd Medien pakets
rur Verfilgom peell. Die

Fiir die Kundenbefragung werden diste Boxen in den kommen-
den Wathen in regionalen Firmen stelben.

Flyer werden dimn an die
Kudvchers aipsgpeteill. Bed indn-
dhestenms 30 Bewertiumgen in-
rerlalh von wechs Woelsn
wind das unabhlngige likt-
ot Meta toain ke den im-
diviboellen Kunslen-Bes -
hutigs-Imdes der Fimen be-
vechie o Dariber Tuimns er-
falaren die Teilnehmer  ib-
en Stand dm megdnaden
Venkich, _FEi gelhi aber
micht  iwin =ioeh  Wellbe-
weilh ler Firmen ntere-
mader,  betomte  BNorlert
Beck alwsch e femd.

Wir machen Keine gro-
em Arlyien, somndern wol-
B Kenigkeien  belash-
e sl verhamdens 5
ketn  erkenpen®, erklns
Thaonis Carvepee, Aok g il ed-
tér' ke Madieng e Kreis-
weitung Er-lobie mch dem
rundl e B ko ren Vol
Fecks  indormartive . wnd

Hurbert Beck

FurEweilime At hreigren”
imadd hafft, _dhims ol Uidei-
nelunen aridnoeen mal dej
K iszeiruny wnd Metarain
Futeh, Service aul den regi-
nalen Mookt bringen™.

Die Telbebmer der Ser-
vicekampane, demnm An
zahl sich mach der Aultakl-
veramsaltng ain Doones:
agEbend erhibt hat, stel-
Doy siehy micht o den B
Tragumgen, sondern warden
i Service-fournal der Kvels
el gy benlcksichiipr, das
arm . Juni e scheint Am X2
Juli erkalten die Teilnebmer
ilre Ergebmise sowie die
Fertifikate

v eae Bun el St
sk
Fados ocke uid Viden e
Futawrandtaking ity
wawmal s sy da
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Die Servicestrategie:
Den Kaufknopfim Kundenkopf
driicken

Rund 1po Glist e kamen zur Aultakiveranstaltung
mit Emotonsmarketing Experte Norben Beck
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., Gekault wird nach Gefuhl™

Auftakt zum TZ Serviee-Check — Marketingexperte ¢

Was hat der Erfolg 2ines Unter-
nehmens biveschin mi
Emodonen oo mn® 5o 7lemlich
alles, sxgn Marksingespers
Norben Back - und bezi dier
Anfrakrvemrsmalmng mm
Service Check der T2 am
Dienstagabend spannende
Linblicke in die Gefith el
von Kiunfern,

Rad !lumh{ll'g..\.'llf.h._ud:;hlll haben
L ir L=} |J l!;: hiﬂ.ll.ﬂl:l Elld Illurn
tcken ernfach anders. D sich die
ss AndersTicken aber elomentar
sl die Kiufenocheidung auswis
ken warde - hiten Sics gedache
Wer am Dicnstagabend sur Al
hversnsaliang  rom Service
Check der TZ und heér Parmer
]Jﬂl‘lh'\-.‘ihlr{.us: umnd "'ve:i_:rnlwr-
gerHowe]  gelommen war [siche
FUN THEMA), der erfube wie un-
icnichicdlich Fragen und Minner
cinkaulen, wamim — und welche
Folgen das fir den Hande! ha

Um dahin 2w kommen, missie
Referent Morberr Beck, Emations
Markstingexpene  und  Geichafs
fubrer des Bermiungmnrernehmens
Metamrain GmbH, mit den 70 Yer
metern der Ceeschafoweh des Hoch
mm.lﬂ'l‘ﬂ th'fl':lnﬁi ETIE AN mJI
cinen gedankischen Amflug in die
Himfurechuns undernebhmen. Beim
Einkaufen werden namlich im Ge
han raci venchicdens Berziche be
rohri: das mm Bewosstseim anpEe
delie Dienkhirn® und das im Un
crbcwuntcin angoicdclis P
tonshirm®,

Und nan raten Sic mal, welche
der beiden Hirnbereiche fur Kauf
enncheidungen von priberer e
deutung simd? Wenn éon Emoticns
murkenngEapere  relerice na
klir, der emotionale! Sage und
schrcibe 80 his 90 Proscon aller
Kiufermschedungen wenden  don
gewalfen. I8c Frags bt mur Wie
kommi man ils Geschih domhind
Mirben Beck g Ganz eindach,
melem man einen von deei JKauf
knopien® dracke. Errweder dem, auf
dem: Spak® meht deny suf dem
JMacht® achi, pder den, auf dem
Sicherheir® sieht. Aber, und das i
die Kmsn an der Sache, well Manner
und Fraeen chen andens token,
kann man miche sl drei Knaopie
E.II.'ln. hﬂ'l‘ “ll.[ h('d'lﬂl'lﬂ .

Jrauen mind beim  Emnkaufen
Muovimrrer, ne checken drer bin
lell' quht:iﬂ'ﬂxbﬂ'ﬂ'n u]ﬂ e
glexchen das Produlke danach noch

it TEg il'ldl:"l'llﬂ .'\.ll iIIDJIH s

Emotion

Al fibrendes
men i Hochtsumebici b e fur
wnis selbsr erseandlich, bei der Akti
on Il'lil_ull:lj_'h;ll. |\|.11.'|||: .'li'.h K.l.l.n'
den in der Region aufpchoben fab
ken, Bedard &8 eines auspescichnoen
Serviee — das it such unser Creda,
denn wir wissen: Serviee i das
A umd O

iHiver Klink, Vorstandsvorsie-
gender der Taunus-Sparkasse

:-'CT\- FOCLNTCT BCh‘

Service sehr m .'\!m;u-!‘q.mh
umscrer Arbein denn wir wissen
der Unierschied |n|_;1 miche i der
Mzpaletuung, sondern m der An
und Weise, wie vie erhrechtwind =

Ronny Riedel, seellvenretender
Direkyor Seedgenberger Hooel

ek hin Iwwl:\l'\:nl 2we=mlich
unbedarit zam Vortrag, gelommen
und muss cszen, dic Anmere, die

wen See Fraven cine grobe Aoswakil
geben und sch viel Zeit nehmen®,
st Beck. der jahrlich 1000 Unter
nehmen th 100 Stadien Deasesch
binds dem von thm oofundencn
Service-Check umerziche.

Sicharheit, Spall, Macht

Fudem sei der bei der weiblichen
Kundschah s drickende KauF
knopi® kar von Sicherbosaspek:
tch determinian — wie Beck mit ei-
ner fabelhalicn Amowerbung reip
o Im der simen awei Engel aul o
nief Walke. Eimer fragy den anderen,
wen of bechiere. Dhe Antwon: Fi-
nen Mercedev-Fahrer®. Darawthin
der erae Engel wicder: _Faule Saul*
e Werbung ricle klar aof das Far
wugebedorfas. von - Fraven  und
auch darauf dass sie -:l'\_u,lr-.h Bt
sich heym Autolagf mewst . im Hin
sergrund hszkeen, doch ru 7@ Pro
rent die kauirnu..hcsdun_gm fur
ein peues Fahreup crafen.

Anders st der Fall bet Mannern
#‘IJE‘CH Hil.' ll:il:l'l I'mlm ElnL.l.l.l’.L'Tl
«Minimazer®, s bedewiet fur den

Handler: Kloine Aurscahl - und hit

Hemr Beck Ghe, sind ﬂh:n:cup.:m]
auch fir Usingen. Es hay vich g=-

bt hergekommeen 2 sein,®
Petra Rewter. sddtsche Wire

schafisforderung Usingen

okch kann m:r“p;m voracllen,
beim Service Chedk der T mittu-

machen,”

Maruina Ricken-Baollinger.
Buchhandlung Bollinger,
Oberursel

Jch hin begeisen, der Vonrmag
war klase und besiatip mich in
der Entscherdung, bet der Aknon
mmrumachen, ks e wachtig, sich
wenerzpenbwickeln, denn Sull
wand hedeuiet Rockechm.®

Cerald Well Amohans Well,
Friedrichsdorf

Jch  Endy  wirklich  niche

e schnell mochen' Was Maniner
rum Kaplen animiere, sei der Nimy
bus ven Macht Verkaofen Sic
ilmﬂnn on pr'.lﬂl“k'l_ IJH e |'|'|.|L
Machs aumstatict wnd lesssungsfahi
ger wmachs verkaofen Sie ihnen cin
:katuu;rl1th-|'. aagEt Beck. !

Spals. ist beim Linkavfen nair
lich auch cine wichtige Sache, und
pwar sowohl- fir Minner als auch
fiur Fraven. D verdeotlichie Beck
arhand sines Videos, aul dem eine
Girappe. Frauen beim Anblick cines
begehbaren Schub-Schranks in bys
terisches Gochrei ausbrichi, wih
rend di= ManperHunde cin ver
gleic hharer bepehharer Bier
Schrank in Vermichung  gevsicn
lasst. Fs s wohl nkcht weiter er-
wahnt werden, dass die Gase 1m
\'1|.-'|g-.-r||l:~rg;-r-|-[mt| lawg losdach-
=,

Aber noch exwas o1 wichnig, um
das L'miernehmen EI'I;DIZ:H:II:iL'I'I. Par:
don, wxy Lim Sinne von atrakin
micht von erotisch!®) wie Beck o
nenmnt, m Eu-.hl.'l'l I.'II'H] I, I!El'l
Bunden mat allen Sinnen areuspre

chen. bin Geschalt muw rum Bes

|ric1 Bt mechen, demit der Konde
sich  wohbihle Dubimarkenng
heibt das im Fachjorgon und Beck
nannic J.I" B'Cur'll.'; eincn 1mr|'h."b|
ficnmakler, der soine hisorschen
Objelae caesichlich mit cinem Kz
sckuchenduf bespritht. weil deér
das Goluhl von Heimelighen ver
mittle. _jede Fluglinie macht so er
was heuturape. klcine Unicrch
mmen kbnncn da aneh.*

Vortell Regionalitat

Was dic Monen Firmen wnd aoch
die Mivelatindlr ebenfalls schaf
fen kannen wmwld woran e arbeiten
migsen, um sch gegen die uber
myichtige Konkumene vor atlem aus
dem Inmermet o weheen, i, Ver
wauen beim Kunden ru schaffen
Jhe .".iurl..uwn_ wi wie hier die
Tapmme-Sparkae, und auch die ge-
newsenachafilichen Buffenenban
ken, haben das im Gegensstr xu
den Grodbanken E':'.':Eliﬁ. Uk
warury Weil sie an O ond Seeile
il'l Jrf n.l:'“lr‘ﬂ ||.ﬂd 'L'll'l.{ lhﬂ .p{l::l'rl:l‘.l
len nicht irgendwo in London oder
M“' l"‘l'“'k h‘hn— rk\.k nanpic II.I

70 Firmenchafs warsn zum Start dos T2-Sorvice-Chacks gekommaon.

schiecht und werde bes der T2-Ak
ton mimachen. Gerade in der
Camtronamie spich Service ja £ime
entschoidende Bolle. daran arbenen
wir ja auch kontinuierlich. Der Var

rrag har mach daruber nachdenken
|avzen, was ber uns weiter verbesion
w cl'dETI Lll'l.l'l._

Thomas Smudanski,
Als-Oberurseler Brauhaus

ibt Tipps zur Umsatzsteigerung von Unternehmen

ZUM THEMA

TZ Service-Check

W int cigentdich der Service
Check der 177 Gang esnfachs Daber
wird die £ ofriedenben der Konden
mit thren Geschihten ermuoele
Eine der drei rentralen Fragen
thl i “'Ilf "J.hmhﬂlnil:l'l nt ooy
shasa das Uneernehmen wettcremp
fohlem wied? Abstimmen kann
|:dl._.|' Kull* Cill‘:'l ﬁjrlfhnl.fnd’fn
Creachifin. fm Aktionss citraum

bun Maeee Mai - hicgen inden weil
nchmenden Geschifien die Stimm
kirten aus, die i die ebenfills deore
.l.'l.l!":l.‘\l.f”ﬂtll "I-"ill.in_'.;br.u':n #e-
worlen werden. Naiiarlich kann
such onlisw aberstimme werden,
umd rwar wner
rsnusrcitundeiervicechick
Partner der TE-Akvion sind die
Taunus-Sparkasse und das Seeipen
berger Hotel, Nun aber zur
wichuigsten Fr. Wer kann mi-
machend Sor joder Gewerbetred-
bende aus dem Hoshaunuskreis,
th=r weinen Service von den Kunden
bewerien lassen will, Und wer will
schheflich micht wiseen, was wine
Kunden denmken’ Westers Infos hes
lemmiter Hu||'|up unaer [E&9)

7501 4% a0 aader per F-Mal an
enniterhelpap@ty medien.de. sbm

Ekul\:l Fu; hIE1'|.rJ.I'.N.'|'|.l.h|f|.|.|J|'Ir: 'j.'l.‘
Angrbat eines  Bauunecrnchmers
der scincn Kunden anbsctet. cin
“I\.I-nhcn:rk.iﬂ s |n CINCE. SOTeT
Musterhasser u wohnen Dhe un-
pewohnliche  vertrsuenabildende
Maknahrme spicgelt ihren Erfolg in
Lahlen widcr: 80 Prozent der Pro-
bewuliner badien densch ein Haws
bei dem Unternchmes

Was i noch -wichiig, wm scinen
Umisste 3u sreigernd Die Freund-
lichkzit der Mitarbeizer, keine Fra-
gx, aber nvarlich cine, di¢ Gber cin
hingelimmeles Morgen® hinais-
gchi. Blickkontaly, cinc sympathi-
sche Begrufung und eine freundli
che Verabschishing, am besicn mii
Namensnennung, des Kunden, =i
clemenwr, Parsber hinaus gehe e
den Kinden such darem werige
schata ru werdens, Rufen Sie nach
dem Einkauf hei Thren Kunden an
und fragen Sie. ob s qulrieden wa
ren, Em rufnedener Kande erzahl
drer Belanmien von thnen, sin un
rutmedener Bende sipt e achn b
pwoll Bekannten - wnd das brche
lhnen tr:_:ranJnn dan Genick =il

smarketing? Was sagen die Firmenchefs?

_l‘.ll.'r Il"mr.rlﬁ AT ELT I'J.I'll.l kﬂlm
angesctrt. man  bekommt richiig
lus. die Dings wleich wmmsers
1 Ty

Burkhard Bigalke, Markeuing
lebter der Kiore und Kongress-
GmbH Bad Homburg

Jeh bin heprinen umd wende
beim  Servige-Check  mitmachen.
kh hibe vicles gehon, das mich
aum Nachdenken snperegt ha®

Andreas Kogel, Firna Rompel,
[hemirse]

Jler Abend har uns darin bests
uil:. dom ex mchtig i am Service:
Check teitbunehmen. Refereni Peck
hat e paar entecherdende Himwes
w preehen, dic wir mit onseren
.'ll.mri't'“em hﬂrﬂ'l'l.'hfﬂ 'H'I.'rdrfn.-
Jarg und Marc Denfeld, Fahmrad.
Denfeld, Bad Homborg




Rederers Morhert Beck sprach jn der Madthalle dancber, wieman den Servee att raktrerr machen snn

,Der Boss ist das Unterbewusstsein®

Zum Auftakt des Service-Checks" unserer Zeitung sprach Managementberater Norbert Beck uber Emations-Marketing

was haben Verkaufund Kundenbin-
dung mit Emotionen iy ion? 3o ziem-
fich alies, meinte Raferent Norbart Beck
am Mittwochabend in der NArtinger
Stadthalie K3N. Der Grofiteil der Kau'f-
entscheidungen fafle im Unterbe-
wusstsein, betonte Beck. Deshatb seies
wichlig, durch den richtipen Service
dem Kunden ain gutes Gefuhlzu peben.

Vi P2 SARDRACK

MORTINGEN . Bleniches kaufen Emaotios
gen® isl einer det Edrmeitee von Ublernet-
mengberater Novoetl Beck, T Agiiakl
dor-Akton  Services{neck” der ¥ortieger
Zeivang/Wenglinger Zritung sglite Sen
Impulsverimap dle DulbEsionsprundiage
Sir due Frapes Licfetn: die sick jeder Hangs
e, Flangwerer ynd Tien ,ﬂ?lbll,lu
Wie werde ooh (T wege Kunde a
tognd Wie kénvigr langfristig
denberichungen auigeoaut and gestalie:
wergent™ Berh: Antwrart st phovokint
winfach | Beovicoe gl sy’
o wer ke e euger der
Grschaftawelt: 120 (aste kamen mor Aufe
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aher Wangemeldet. im Aitipsszeitmum fiepen
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fre Moormerland/Aurich.
wService ist sexy” — so lautete
das Motto eines Vortrags von
Morbert Beck, Experte fir
Emotions-Marketing, im Ho-
tel ,Landhaus Oltmanns® in
Neermoor, Mit knapp 220
Gtsten war die von der Zei-
ungsgruppe  Ostfriesland,
(zu der auch die Ostfriesi-
schen Nachrichten gehiiren)
organisierte  Aufta
staltung ausverkauft. In dem
Projekt | Service perfekt

2013" fiir Ostfriesland geht es
beispielsweise darum, wie
Firmen mit gutem Service
mehr Umsatz und Gewinn
machen oder wie frische [de-
en entwickelt werden, um
mehr Kunden zu gewinnen
(wir berichteten). .Men-
schen kaufen Emotionen.
Das Emetionshirn ist der
Boss”, lautete eine von vielen
Thesen, die Beck mit Wiz
und Humor vorstellte.

SpaB, Macht und Sicher-

Referent Norbert Beck (1.) freute sich Gber die ausverkaufte Veranstaltung In Nesrmoor.

heit seien beim Kauf die drei
Hauptemotionen .im Kun-
denkopf”. .Frauen kaufen
anders ein als Minner®, be-
tonte Beck. ,Minner che-
cken bis zu drei Produktei-
genschaften und stiirzen sich
dann auf die Beute”, sagie
Beck Der ,Machtknopf® sei
der . Lieblingsinopf der
Manner”. Bei den Frauen sei
das anders. Das weibliche
Geschlecht suche beispiels-
welse nach Alternativen und

w,Frauen kaufen anders ein als Mdnner“

220 Giste lauschten Vortrag vom Marketing-Experten Norbert Beck im ,,Landhaus Oltmanns® in Neermoor

priife zudem mehr Produkt-
eigenschaften. Weiter sagte
Beck, dass Manner auf Pro-
dukte fdert seien — Frauen
seien dagegen auf Menschen
fokussiert.

Wie in unserer Sonn-
abendausgabe berchtet, ist
Service perfekt” eine Ser-
vice-Kampagne lhrer Zeitung
fir Geschiiftskunden. Sie
luft vom 30. Januar bis 7.
April. Zum umfangreichen
Marketing-Paket geh&ren die

grol angelegten, individuel-
len Kundenbefragungen (im
Internet und auf Couponkar-
ten), Handbiicher und Ein-
triteskarten zum Forum. Die
Voting-Seite im Internet un-
ter www.on-online.de/ser-
viceperfekt wird ab dem 8.
Februar geschaltet. Dann
kdnnen cie Kunden der teil-
nehmenden Firmen abstim-
men. Eine grofe Abschluss-
veranstaltung findet am 23
April in Aurich statt.
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Schone Beine verkaufen, nicht blof2 Schuhe

120 Handler und Geschaftsleute aus dem Kreis Diiren erfahren auf Einladung des Zeitungsverlages: , Service ist sexy."

Diiren. Wizszen 5Sie, was ein ,Eauf-
automatenspeicher” ist? Odereine
yBegegnungzqualitit®? Es cind
owel Worte, die ITorbert Beck
oliebt*. Beide haben mit dem wei-
ten Feld ,Service® zu tun, also da-
mit, wie Handler und Geschaftz-
leute Eunden gewinnen und bin-
den kfnnen, um letztlich ihren
Umsatz zu steigern.

Der  EKaufautomatenspeicher®
hiat fiir HMorbert Beck dabei eine
entzcheidende Bedeutung. Beck ist
Geschaftsfiihrer de: in Bayern be-
heimateten Institutes Mdetatrain®
und spricht an diesem Abend in
der Sparkasse Diren zum Thema
noervice iot sexy®, 120 Hindler aus
dem Ereiz Diiren sind auf Einla-
dung dez Zeitungsverlages Aachen
(ZVA) gekommen, um Becks infor-
mativ-launingen Vortrag zu héren
und sich Uber den grofen .Service
Check®, den der ZVA anbietet, zu
inftormieren,

Was alzo hat ez mit dem ,Eauf-
automatenspeicher”; 2o wie ihn

Der grofe

SERVICE
» CHECK

im Kreis Doren und JOlich

—

LService ist sexy™ heildt der Vortragv

Beck versteht, auf sich? Ganz &in-
fach: Alles, was das Gehirn als
Marke speichert, werde so schnell
nicht vergessen und damit gerne
gekauft.

o1 miizzen also ein hohes Inte-
ressehaben, dass Sie mitihrem Ge-
schift in den Esufautomatenspei-
cher gelangen®; ruft Iorbert Beck
den Handlern zu. Hilfreich kénne
da die ,Beregnungzqualitat” sein,
der mwveite Begriff des Abends; dem
Beck asusdriicklich seine Zunei-
gung erklart,

Schaufenster zum Beispiel ha-
ben eine Begepnungzqualitat oder
die Homepage eines Geschaftes.
Eontakte, wvornehmlich auch
Blickkontakte, wiirden immer
noch tberaus positiv bewertet von
der Kundschaft und zeien ein

5 :.._l‘= ;

on MNorbert Beck in der Sparkasse Diiren.

wichtiges Instrument, Ksufer zu
binden.

Es brauche keine dbergrofen
Werbeetats, sagt Beck, such  klei-
nere Handler konnen Grofies errei-
chen”. Sie missten nur ein Paar
Dinge auz dem Einmaleinz des
Marketings beherzigen. Sein Un-
ternehmen wertet jedes Jahr 100
000 Kundenmeinungen aus. ,Bs
gibt eindeutige Erfolgzmuster",
sagt Beck und zpricht von Kauf-
Encpfen”, die im Eundenkopf zu
dricken seien.

Spaft, Macht und Sicherhelt

Es ginge um Spak, Macht und 5i-
cherheit. Diese drei Begriffe seien
zentral fiir Einkaufrentseheidun-
gen bei Fraven und Minnern - al-

Foto: inla

lerdings mit unterschiedlicher Ge-
wichtung, Aanner kaufen anders
ein als Frauen®, sagt Beck. Das Ge-
hirn, speziell das Unterbewussat-
zein, apiele eine entscheidende
Rolle. Beck nennt ein Beizpiel. Eine
Frau méchte neue Schuhe, Ver-
kaufen 5ie der Frau keine Schuhe,
verkaufen Sie schéne Beine ™

Dann berichtet er, dass Frauen
mit einem ausschweifenden Rund-
um-Blick durch Geschifte gingen,
wahrend die Herren der Schop-
fung meist auf ein Produkt fixiert
seien und schneller zugriffen,
wiahrend Frauen langer nach Alter-
nativen Auzschau hielten. Jingere
Kunden legten beim Shoppen
Wert auf Spall, dltere wollten S5i-
cherheit.,

Und Manner? ;Diewollen gerne

Macht. " Sie bevorzugten Produkte;
von denen sie glauben, dass sie ih-
ren sozialen Status heben. Allezin
allem, sagt Beck, ginge ez bei gu-
item Service um Freundlichkeit,
Vertraven und Wertschiatzung, al-
les Dinge; die mit Emotionen zu
tun haben.

poervice ist entscheidend”, sagt
auch Sparkassen-Chef Uwe Will-
ner, und Thomas Pelzer, Leiter
Werbemarkt beim Zeitungsverlag
Aachen, zchligt im Talk mit Re-
dakteur Thorsten Pracht den Bo-
fen zum Internet. Dort gibe es
dieze Art Service micht. Das sei der
Vorteil des stationaren Handels.
Der Verlag bietet mit Becks Institut
einen ,Service Check" fir Hindler
und Geschafte im Kreis Diiren an.
Kunden konnen Fragen beantwor-
ten, unter anderem, wie wahr-
scheinlich es sei; dasz sie ein Ge-
schaft weiterempfehlen. Gut be-
wertete Hindler erhalten ein Qua-
litdtsziegel. {inla)

v

Kontaktdaten
fiir Interessierte

Geschafte, die sich beteiligen
mochten, kéinnen sich an Guido
Schrider, Teamleiter Werbamarkt
Kreis Duren, unter & 02421/ 2259-
154 oder guido.schroeder@
zeftungsverlag-aachen.de wenden.
Ein Marketing-Paket bietet ver
schiedene Opticnen mit Anzeigen,
PR-Texten und dem Service Check




sMenschen kaufen Emotionen - das ist Fakt!“

Der renommierte Marketing-Experte Morbert Beck referiert bei der Auftaktveranstaltung zum grofien Service-Check im Kreis Heinsberg

WOM AMMS FETRA THOMAS

krels Heinsberg. The gritne Mu-
sche]® b (Gehirn it ganx wichtig
fitr zlies, was ein Kunde kaaft P

enanmite Kaofenbpde in diesem

anfratomatikspeicher® steuern
dabet sebme Entscheldungen: THese
und noch viel mehr Interesant=
Fakien tund uos Embzuten und
denService; denein Unternshmer
seftnem Kunden bisten kanm, er-
hisiten; die Uikste der Aaftaktrenan-
statiung mam Service-Check
Kreis Heinsherg van Narbert beck.
Ter Experte fir Empdonsmarke-
ting, renommierte Referent und
Huchairtor zog de fuhines tnden
Raumen dﬂoﬁ_"ﬂupmme in der
Frelsstadt in seinen Bann Beck ist
mit =inem Unbemehmen | Meta-
rain® Fartoer des Feiungaveslages
Aachen (FVA) beimr grofen Ser-
vite-Check, an dem etz much die
Umternefmnen tm Knets Hefrsberg
teiimehimien kfnmen.

Als  Hausherr hatie rundchst
Kreisspariamen. Vorstand Tho mas
Pennarty die runed 350 Gdste tm
wali besstrten Saal it (125
Thema Service gefe jaden Unter-
nehmer 2n, erklirtesr. Wir hahen
alle Wetthewerher.  Fx gebs In die-
werm Beregich vie] o fun, da mmdsse
man sich auf den Weg machen. Fr

———s

Landrat Stephan Pasch freste sich,
dasy der Servioe-Theck nun audh im
Yreis Heinsberg arpebotenaird.

Buftakteeranstatbung zum Senvice-Check im iCreis Heinsherg: Mit spdrbacer 8
wie das Linterbewusstsein din Kaufentecheidungen beein

frewe sich, d_ﬁ!defrﬁe;;;:?hbck
i auch to Kneis i ange.
hoten werde, sagte landrat Ste
phan Posch in ssnem Grufwor
Redakteur Tharsten Prache Letter
der Begin-Desies for die Knetee Do
ren und Heinsherg; und Thomas
Palzer, Latter dis WA Werbemark.
tes, Fithrten koo o die Themaiik
eir. Bx brauche sin Seryice Tonl®,
um goh den wachsandsn
Intemethandel zu behaupten, o
kkirte Pelrer Dennoder inbesnet.
handel bhmime den Servie, den ein
ortansisizes Enternshmen vaz-
halie, gar nbchi hleten.

In Prisentation von Beck
pnter - dem- Moo Service ist
sexyl® ging ex rundchst wm Emioti-
o, &7 mech Imnmer wisder In
selnen peckenden Vorimg sin-
hiats ader seine Fuhfer selbst
dazr herandiopderte: Anhand der
Exgebnboe eines Tasts milt Getrin:
ken znterschiediiches barken, bel

bm Rabemin seiner Frisentation
shelite Horbert Beck die vier Baw-
st des Sarioe Checks vor.

Dier erste Schritt ist eing Umnéape
bel Konden. Cabel mimsen dovi Fra-
genIum Untemnehmen beantwortet
werden S8miliche Matedaben, ehwa
die Karben mit den F oder die
Booen fir dle ausgefollben Karten,
stellt des Zeftungrverag Aachenzur
Wesfigung.

Die vier Bausteine baim Service-Check

I irsern Teceiten Schritt werden
die & nbworten der Kerden von Beck
wrvd sefrvern TEam auspew erbet.

Im dritten Schritt erhaiten de Kun-
deri das Erpebrils der Ui und
ihre Service- Zeddificlerung In Form

tines Skepeis

eglettend prasemtienen sich die
rehmer mitAnzeigen Im Lokat-
el der Tagesreftung.
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SERVICE
» CHECK

Im: Kr g5 Heirsbarg

deniendbe Marke den Testpersnnen
munschat nicht bekannt  war,
machte ey deutlich, wie sehr'die
Entschebdiing  won Menschen
durch ihr Hnberbewmasstssin ge-
sterzest wird. Meben dem Bewnoest-

el i
Thomas Peker [links), Leiter Werbemaris des Zeitungswerloges Aachen,

wunid Thorsser Prachit, Leiter der
Heinsherg, fiihrten in die Thematik

Rassst undwelchwichtize Rﬁ;ﬁ‘

=zin, das dugch das  Denkhim® ge-
stenert werde, habe jeder Mensch
im Crehibrn elne. grilnie Muschel,
des sogenarmte Fmobonshime 80
btz S0 Progpent der Kaufentsche-
dungsn elneas Menmchen witnden
won dissem Empttanshirn gesten-
ars, =0 Back _Menzchan Ezufen
Ematinnen - das ist sinfch Fakd®

[erat Kauflmapfe® B o by
dlasem  Kaxefactoma; cher®,
zn Hack welter: THex selen Spad,
Macht und Sicherneit. Whe sig
funitlanderen, verdeutiichie eran.
Tard warrd et Videos it Werbun.
en Eir unterschiedbiche Prodzide.
Nerkiufen Sle. Frouemr  keipe
Schuhe, sondern schbne Beine®,
= seim betrpleftatter Tipp. Fraven
hidtten meehr Zeit beim [grnkau.l':r.

jo-Desis fir die Kretse Diwen und
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Statt Schuhe schone Beine verkaufen

wService-Check” Experte klart auf, wie sich Kunden am effektivsten binden lassen

VON ANDREAS FILKE

Ruderatshofen/Ostallgdu Mit cinem
Kugelschreiber zwischen den Zih-
nen lief Norbert Beck durch die
Reihen zunichst uneliubiz blicken-
der Geschiftsleute. . Damit Isst
sich das Lacheln iiben®, sagte er und
sorgte fiir eines von vielen Aha-Er-
lebnissen des Abends. Das kleine,
nattirliche, nicht aufgesetzte L&-
cheln sei eines der wichtipsten In-
strumente, um Kunden eine Wohl-
fiihlatmosphiire zu schaffen -
manchmal in Kombination mit
Elinstlichen Duftstoffen. Denn hiu-
fig sind es Kleinigkeiten, die tiber
Gefallen oder Missfallen entschei-
den; die fiir den Zugang zu den
Menschen sorgen, sie beriihren. Das
treffe besonders auf Kunden zu, die
es ans Geschift zu binden gelte.

Wie o5 darum bestellt ist, soll ein
oot vice-Check™ ermitteln, den die
Algitier Zeitumg mit dem Bera-
tungsunternechmen Metatrain um
dessen  Geschaftsfiihrer Norbert
Beck anbietet. Rund 140 Firmenin-
haber aus Marktoberdorf, Kaufbeu-
ren und Buchloe waren zur Aufiakt-
veranstaltung in den Walburgsaal
nach Ruderatshofen gekemmen.
Him Grunde kennt man-das. Aber
jetzt sind wir wieder mehr sensibili-
siert. Er hat es toll und einfach er-
Elirt®, fassten die Marktoberdorfer
Peter und Manuela Maruhn vom

oy

| _“.L ! -7
Es war ein Vortrag voller Emotionen, den Norbert Beck vor den Firmeninhabern zum

Auftakt der Aktlon Service-Chedk™ hielt. Er beschrieb wart- und gestenrelch, worauf

25 Im Umagang mit den Kunden ankemmi.

Sportstudio Allgfiu ihre Eindriicke
zusammen. Auch Jenny Blasi von
der Geschiftsflihrung von Expert
Allgdu zeigte sich angetan: ,Hof-
fentlich kann ich diese Begeisterung
meinen Mitarbeitern “rliberbrin-
gen. ™

Konrad Joas vom gleichnamizen
Kiaufbeurer Unternehmien fiir Fens-
ter und Wintergirten hatte gleich
mehrere  Servicetechniker im
Schiepptaw: ,, Am besten war die Ge-
schichte mit den drei Knopfen
Direi Emotionsknépfe, die gedriickt
werden mifissen, damit der Kunde
ein Produkt kauft, wie Beck erliu-

Foto; Andreas Filke

terte: den SpaBknopf fiir die Freude
am Einkaufen und am Besitz des Er-
zeupnisses, den Machtknopf, der
den Konsumenten durch den Kauf
des Produktes fiber die Masse er-
hebt, und den Sicherheitsknopf, der
eln gutes Gefiihl ausitse.

Dabei  ,;tickten® Frauen und
Ménner unterschiedlich, sagte Beck
und gritf, wort- und gestenreich wie
hiufig, auf die Evolutionsgeschichte
zuriick: Minner briuchten wegen
ihres konzentrierten Jagdblicks nur
eine kleine Auswahl als Beute, die
sie schnell erpreifen. Dias Gesichis-
feld der Frauen sei prifler, sie ver-

glichen mehr, nihmen sich mehr
Zeit. Auch deshalb sei es das A und
Q, sogar Stammkunden, deren Vor-
lishen eigentlich bekannt seien, bel
einem Besuch stets neu individuell
zu beraten — und das durchaus mit
liberraschenden Momenten: ,,Ver-
Eaufen Sie nicht einfach Schuhe,
verkaufen Sie schiine Beine. ©

,Geben Sie lhren Kunden
positive Emotionen bei
jeder Begegnung mit lhrem
Unternehmen.”

Norbert Beck, Geschaftsfilhrer Metatrain

Doch die beste: Beratung niitze
nichts, wenn der Verkiufer ein Mie-
sepeter sel. Also: freundlich sein, die
Kunden midglichst mit Namen an-
sprechen, lHcheln — ohne 5tift. Dies
sei ein wichtiger Teil der Antwort
auf die Kernfrage: ,.Was macht un-
ser Unternehmen fiir Kunden so-at-
traktiv, damit sie nicht beim Mithe-
werber oder im Intermet kaufen?*
Die Firma miisse sich quasi ins Un-
terbewusstsein einbrennen. Deshalb
kimme die Devise nur lauten: |, Ser-
vice ist sexy”, appellierte Beck.

# Die Kunden sind demnichst aufge-
fordert, drei kurze Fragen zur Service-
qualitdt der telinehmenden Geschifte zu
beantworien.
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Die Menschen kaufen Emotionen
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	�Service ist sexy!� 
	Drei Schaumburger Schulen werden ausgezeichnet 
	Grote ist wiedergewählt 
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