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X%HIJHLVWHUWH .XQGHQ V

UHLVY %O0EB®% = QWHUYLHZPLW GHP (PRWLRQVPDUNHWLQJ ([SHUWHQ 1RUEHUW %HFN ,PSXOVYRUWUDJXx'HU .DXIN

9RQ XQVHUHP 5HGDNWHXU ZDKUVFKHLQOLFK k" $X1JUX
'DQLHO .UDXWHU ¢4, HUUHFKQHQ ZLU GHQ LQ!

*XWHU 6HUYLFH LVW HLQ Q . ] e ‘{J} GHI?KEPHJLHKS(QégK,?S§J[I
8PVDW] XQG *HZLQQEULQ - e QGHP *L?x GQIEU GLH
(PRWLRQHQ XQG NXQGHQR S GLHVHU?UDJH XQG Q
6HUYLFHELHWHW PDQ GHF L UXQJIVZEQVFKHO ‘LM
ODFKKDOWLJGLH 6WLUQ o )

SHUWH IaU (PRWLRQVPDU NN o i
%HFN AaEHUJHXJW YHUWUDXOLFK EHKDQ

NHLQH %HIUDJXQJVHU
: IHQWOLFKW 'DV 8QWHUC

QHLQGLYLGXHOOH VFKULI
HLQHP YHUVFKORVVHQHQ 8F

'LH 6= %= XQWHUKLHOW VLH
%HFN GDUEEHU ZDV x6HUYL
JHLFKQHW

9RQ -DKU ]X -DKU YHU]HLFK(
+DQGHO VWHLJHQGH 8PV W]H
WLRQ UH (LQ]JHOK ' QGOHU PE
NDQQ PDQ DOV ORNDOHU +°
,QWHUQHW EHVWHKHQ XQG
K'QGOHU YRQ $PD]RQ XQG &R

1RUEHUW %HFN x'LH GLJLWI

:DV PXVV PDQ HUIEOOHQ
YLFHq+HOGHQ 6LHJHO ]X HU
1RUEHUW %HFN x:LUHUVW
GHQPHLQXQJHQ HLQH ZHUW
DXV GHUGDV 8QWHUQHKPHOQ
2SWLPLHUXQJVPAJOLFKNHL
8QWHUQHKPHQ GLH HLQH 0

EHQ HUNDQQW GDVV HV HL Q S Siiaieg XQGHQPHLQXQJHQ XQG H
GHQZXQVFK JLEW ]X +DXVH EHRXER UM bl LYW ([SHUWH 1aU (PRWLRQVPD GNH\W UQDF KHIU QeXHFK BXWRBBUYLFH :0 X@LOG-¥QGHQEH]LHKXQJV ,QGH[ F
YHUJOHLFKHQ EHTXHP EHVWHOOHQ GLH:DUH EH WHQ GDV RIILILHOOH 6LHJH

TXHP JHOLHIHUW EHNRPPHQ XQG EHIXGIPJXW HV VWDWLRQUKHOQ XQGBEVAPLW GDV JHEPQQXDENLIGHIPUMU NDXIW =XYHUIKUMQINHUGLEHKHQ 8QWH}
UEFNVHQGHQ NAQQHQ %HTXHPQOERKV.HXIBXYIZLHGHU IEU VLK PKEZROQNY HUD* VWH KA UH@HOW-HW TIRR YIRMOHP GDVV GIMLWADWHLFGBMU 6HUYLFH :
GLHVHQ .XQGHQZXQVFK VHW]HQ RUEH®IW LIOHFNH X' HU ( &RP PHUF B LHQWHILOLFKW QXU LKUHNBRIWVHBWHPARWKRHUVSURFKHEHARUBAQDKIOKLKU GDPDOV H
+ QGOHU DOOH (QHUJLH LP (LQJHOKDQGHO OLHJW GHAUOBLWRVAMLHWEDODGHQ VRQGHUR]HDRK L) YHKBROWHQ ZLWHXHUQ XQG GXUFK GLH $XV
(V JLEW DEHU DXFK GHQ .XQGH@®INQWFKDV KHL—W GDVVVHBER)WQWPHWUZLHGHU HPRWLRQDO SRVLWLY DXI GHQEHIUDJXQJEEHUSUEIHQ
QDFK (LQNDXIVHUOHEQLVVHQ3URGHMWHQLPPHU QRFK YRQODBEOQF¥APQHQ 'DV LVW LQ XQMWHWAKHQFKQOHE QKD EHQ GLH GHQEHFHHKKX@GWMQQGH[ LQ G
GHQZXQVFK VROOWH GHU VW DOW QR/G KUHHUINDHW ZBUGHQ 'L B LK/ WMQ W/ LIHQ =HLW EHVRQGOMKAHPUBHUY LFH VWHLJHUQ NRQQWHQ k
YHVWLHUHQ 9RU DOOHP PLWGMHDPRQYHQ EGHIRQLQNDXIHQ LIFKPMILI QFPFE&LH SHUVAQOLF K HIQR UEHHWIL HEHFMUX8QWHUQHKPHQ GLH EHL
$XVSURELHUHQ :HQQ HV QLFKIW. NBWD$BUWW IBWZDBFKHQ NRPP XQH{L BB HQLFEV WLAWD QJH ]X HU KD BWHF KX Q6 MGKGK PLWPDFKHOQD\WRQEKW VEBKSLH HUVW
DQGHUHV WHVWHQ OLW GLHYV HUHPWIRPS XWMHUVR G B G GH J L W DD XIQXEDKHRK DAHQY VLH VFKZLPIGM QK (N QLBHI YLFHOHLVWXQDNM@"YRQ UHJLRQDOHQ
GLILWDOHQ + QGOHU JUR— JWZARUGH® 8,@GVGMIDV LVW GLH JURLWHEKKG K BEHW BRQ NXU]ZH LIOWIWEH Z I QWEHUHY WIE GHU |, Q WRIWEHHWK RE RN Ux (V JLEW F
WLRQ UHQ +DQGHO LVW PDQF KPDMHQRFEWKEZBHKPHQ PLW WMDWALR® OV EBIHU $SEHQG DP UHQU D FKHPH®HX QG EHL LKUHMOXQBW QHILPYWNODVVLJIH
QLI NUHDWLYH %HZHJXQJ :DWFKFKMHF KX PGWoEURY OHQVFKHE K XFKHR@ KX GLH UHJLRQDRSIMDOYWHUPHKHRULHQW LHUW IR \K(W LRW LGLLHH Q) Z DRI W X
GHP 0DQQ GHU GLH )UDX EHLRVHL QRBKPEKU DOV IUEKHU Q D FKHHUR VY HRQ DAS\RMILQHKPHU X\ B L PEXHIFQMIYGHQ )LUPHQ DXV LADRGHOV H DUZD UW X QJ HUI |

JOHLWHW VLFK LUJHQGZDQQWIDGIZHDEW XQBEJXLVVHQ 'DNUNRGIQHQ HLQH ZHUN XQG 'LHQVWOHLVWXQJ HXKWDIOWEHH@ H LIQHEHE VAV . X Q G
PRVHUQEHJLQQW" ,FKILQGHLARPNWGERPKQLFKWHUYLFHOHLVWXQJ HLQH IUHXQGOL NODVVLJH :HUEHSODWWIRUP GREBKHIEH HWQRDIGIQ GXUFK F
LQ MHGHP 'DPHQ %HNOHLGXQBYBHHEEX KMUHIOQHKH %HUDWXQJ HUB XQGKWUIFKNHLW JHV ODUNHWLQJ 3DNHW YRQ GXQGH EGHALVAHWW g DOV
X0 'QQHU (FNHk ZR PDQ XQV .HZABKW EGHEK¥N /DGHQNRQ]JHSW HLQHWKROOHKXW ] XQJ X =HLWXQJ %AEOLQJHU =HLWXQXQG HRRG*WIHQOLRPQ 8QWH L
GDUISDUNHQ NDQQ +LHU QHXB HQUHDM QWH, BBWRQJ VHLQ RGH U=3URK:X DWW \K HL QW PHLQHP 8QWHUQHKPHQ WDNBEWUBK® Y,QHO GHQQ Gl
]IX HQWZLFNHOQ ZEUGH VLFK OIRRKQMAMPOHLVWXQJHQ GLH HV VR LPH QWK M/LQE HKWG GLHVHP ODUNHWLQJ 3DNHW OVHIMHQ@ GQWHUBKWJIHWULHI
(VJLOW YLHOHNOHLQH NUHERWIDMHHG@HHE W HQWHKW KHX QG LQ =X WLIVWHQ ,QVWUXPHQWH XP BHAKMHRZNIQOOWUD®W IUEKH
ZLFNHOQ DXV]XSURELHUHQ EXHGWUEHLQRNMWHO+ QGOHU XQEGHUNQNFMIOHL VWHKO D XW HWJIEH GHUNEH N LB H W HKQGIHQ ] X URWDIDY K HHEQ KK XW ] XWDJH EH
OHQ QHX DQ]XVHW]HQ g DOOHAD PGB QX@HQVFKHQ )UHL]HABFXKHHWW: DX QYW GDUDQ VHI[\" GHQQ GLHVH VLQG OR\DO C
GHQEHLPDQDORJHQ (LQNDXIHBWPQWDREGRW@KIUQBURGXNWH G FRUEHB\G DHMRNLR6H[\ EHGHXWHW GEX@QK&RRBU HUKDOWH QU HILDIHIPD BHWYIHKH *XWHU 6t
QHQ )UHXGH ]X PDFKHQ k ,QWHUQHW X NDXIHQ JLEW k XQWHU DQGHUHP DXFK DWWURBKWEN ::PQZHWZBDEHL XQWHWH GLH 1ESHVHLQH .XQGHQ
DWWUDNWLY LVW GDQQ LVW BRAPHQHKHQG *XWHU VAQOLFK LVW JXWHU 6HUYL

%HL ,KUHQ 9RUWU JHQ JHK8MUMLPHPP BHQN SQWHUQHKPHQIRUEXQWGHR AN x%HLP 6H U YEHE L&KHEF NDOW HXOQGH ZHU W J

2020 X.DXINQRSILP .XQGHQNRSIk ' WUDNUNWHKKQHEQDQ]LHKHQG DOHLQLQALWEHRGHUQGHQ LQ )RUP KIRQGIHGEHFANLFHOHLVWXQJ

6LH KLHUXQWHU" YLFHK LVW HPSILOGHQ OHQVFWHQ JDQMHEGKQIG YLD ,QWHUQHW JUDJHQ PLW
S . IRUEHUW %HFN x'LH .XQG H G XHHOXW X@MHHVFKLHGOLFK $3(VQEB@® PO Kb UDDWILQGHQ NDQQ ZLH HV XP
ervice ZROOHQ EHLP (LQNDXIHQ 6SD— ODFKQGHEPHLQXQJIHQ GLH BLHLXBIBKHQOR\DOLW W XQG CFRXOJVIXDOT
FKHUKHLW HUOHEHQ XQG HUKPBR@/ K@ VBYNUGE GYHFH :HOWRHWWEHQADHDHQ . XQGHQ KW XQG ZDV JH
Helden HPRWLRQDOHQ *UXQGEHGE UIQHQVOH®HWHIHQ -DKUHQ D XV JHDHGMH.WHEHEG QR Q XQV 8 QW H Y QK 031 LP .XQ®ISa
‘ - PR VFKHQ GLH DXFK EHLP (LQNDRDWQ/ B XIAFK DOOHUGLQJV 6GKRHUSBE QM WHLKWHQ .XQGHQ ] V E U WO ¥
im Kreis B&blingen WLIJVWHQ VLQG ,FK ZHUGH EHD RVILQIEM P SXDW IEU . XQGHQZXBBR RQVKW PHKU EHUHLW VIO '1H g %E
YRUWUDJ DP  0°U] LP 6SDUNPWOWHRUGPHXWVFKODQG xV B\ BHUMFHX EHDQWZRUWHQ NRETH oYL NDVVHQ.
LQ %AEOLQJHQ DQ NRQNUHW HIHY%WHWSLEP HRHLWIWHQ JH QDLW QALD G| BIHWZLFKWLJIH )U® LQOUH @Y QDKPH LVW

JHQ ZLH ORNDO DQV'VVLJH + QBIOUHUQ 'LEBVMKEOHLEHQG ®EK HIWUHXIGFEKOLWWK HY GDVV 6 LHMFMHQRHESWH DBMKWHQORYV
OHLVWHU XQG +DQGZHUNHU GHHWHGEHYHIHIDMWRQDOV JHIRORMRQYHRIQQ HHU WMPKQ® RGHU %HNDQQWH®RGHU XIQREHDQ J# V]
NQASIH LQ GHQ .XQGHQNASIHIXQB]|GHAWHOREQGHHUOHEHQWABKWHIKRGN@ WX HLQHU 6NDB B HLRO® HKEFBHHI DK O LVW E|
YHUNDXIVZLUNVDP GUEFNHQD®A@OHXFXQEBXYHUO VVLJINHKWDXGHW BFWWWPHKK VFKHLQOLFK _ELV __ "X—HUVW
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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.
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4Kunden und sich
selbst emotional
positiv aufladenO

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

Norbert Beck spricht in Otterndorf auf der Auftaktveranstaltung der CN / NEZ-Verlagsakéidfiein Herz schiSgt hierO.

Norbert Beck ist Autor mehrerer BYcher unduﬁ_g-nach ist dievfac_hliche Beratung de_r
perte fYr Emotions-Marketing. Er ist Gastreg€isten lokal ansSssigen Unternehmen in

ner der Auftaktveranstaltung zur Verlagsakt
AMein Herz schiSgt hierO. In unserer Zeitu

B(ﬁutschland auf einem hohen Niveau. Das
zeigen auch 500 000 Kundenmeinungen,

e wir im Rahmen unserer Service-Welt-

spricht er mit Joscha Kuczorra Yber die Intefin@éterschaft deutschlandweit fYr 7000
Konkurrenz fYr lokal ansSssige Unternehméimternehmen in den vergangenen zehn

Um Kunden in Zeiten digitaler Shopping-
Msglichkeiten ins eigene GeschSft zu lo-
cken, sei es fYr lokal ansSssige Unterneh-
men notwendig, sich auf deren BedYrfnisse
auszurichten. Das hat das Institut fYr 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 BedYrfnisse ihrer Kun-
den ausrichten. Die sind in Zeiten des E-
Commerce jedoch vielschichtiger gewor-
den. FYr Unternehmen wird es deshalb zu-
nehmend schwieriger, die wahren BedYrf-
nisse der Kunden herauszufinden. Deshalb
empfehle ich, die WYnsche der Kunden im-
mer wieder mal abzufragen und auszuwer-
ten.

Bei der Umfrage des KSlner Instituts ist au-
8erdem herausgekommen, dass inzwischen
70 Prozent der Kunden VerkSufer erwarten,
die besser informiert sind als sie selbst B
und bei HSndlern starken Nachholbedarf se-
hen.

Dass ein Kunde von einem lokalen Fachge-
schSft erwartet, dass das Verkaufspersonal
fachlich gut geschult ist und er kompetent
beraten wird, ist doch selbstverstSndlich
und legitim. Ich mSchte auch nirgends ein-
kaufen, wo ich als Kunde dem VerkSufer
das Produkt erklSren muss. Meiner Erfah-

Jahren ausgewertet haben. Danach wYn-
schen sich die meisten deutschen Kunden
vor allem drei Dinge von den Unterneh-

men: Freundliches Personal, Vertrauen in
den Anbieter und WertschStzung als Kun-
de.

Wie gelingt es, Menschen, die im Internet
einkaufen, wieder fYr den Laden im eigenen
Ort oder in der nSchsten Stadt zu gewinnen?
Der E-Commerce-Anteil im Einzelhandel
liegt derzeit bei etwa 13 Prozent. Das heist,
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 gro8e Chance der loka-
len Unternehmen mit stationSren GeschSf-
ten und BYros.

Das ist doch eine gro8e Chance.

Auf jeden Fall! Menschen suchen heute
noch mehr als frYher nach emotional posi-
tiven Kauferlebnissen. Das kSnnen eine
erstklassige Serviceleistung, eine freundli-
che bis herzliche Beratung, ein au8erge-
wshnliches Ladenkonzept, eine tolle Kun-
denveranstaltung sein oder Produkte und
Dienstleistungen, die es so im Internet
nicht zu kaufen gibt. Es geht heute und in
Zukunft fYr lokale HSndler 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 msglich durch Kombi-

nation von Produkten mit Dienstleistungen

oder durch EinfYhrung neuer Services, fYr
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-

schSften einzukaufen.

Sie unterstYtzen die Verlagsaktion &Mein
Herz schiSgt hierO der Cuxhaven-Niederelbe
Verlagsgesellschaft und sprechen auf der
Auftaktveranstaltung in Otterndorf Yber

den &Kaufknopf im KundenkopfO. Verraten
Sie uns vorab schon ein bisschen?

Ich werde bei meinem Impulsvortrag an
konkreten Beispielen zeigen, wie lokal an-

Foto: re

sSssige Unternehmen die drei Kaufkn3pfe
in den Kundenkspfen gezielt und verkaufs-
wirksam drYcken k3nnen und ihren Kun-
den somit das geben, was sie wirklich wol-
len.

Die GSste hren aug§erdem von mir, wie sie
nicht nur ihre Kunden emotional positiv
aufladen, sondern wie sie sich selbst immer
wieder emotional positiv aufladen kSnnen.
Das ist wichtig, um LebensqualitSt trotz
des stressigen Business zu erhalten oder zu
steigern.

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

Ja. LebensqualitSt vernachlSssigen viele
LeistungstrSger in unserer internetgetriebe-
nen Zeit. Du kannst aber nur wertschSt-
zend und freundlich zu deinen Kunden
sein, wenn du freundlich und wertschSt-
zend zu dir selbst bist.

Die Aktion &Mein Herz schiSgt hierO

AMein Herz schiSgt hierO heigtaiie Ver-
lagsaktion der Cuxhavener Nachrichten

und FYhrungskrSfte lokaler Firmen. Anmelc
nimmt die CNV (Cuxhaven-Niederelbe Verl

und der Niederelbe Zeitung . Bei der Auftakt-
veranstaltung wird der vierfache Buchautor und

Experte fYr Emotions-Marketing Norbert Beck ei-

nen Vortrag halten. Sein Thema: aKaufknopf im
KundenkopfO.

sellschaft) bis zum 15. MSrz per E-Mail (me
schlaegthier@cuxonline.de) sowie telefonis
gegen (Rufnummer: 04721/ 585 316).

Die Aktion &Mein Herz schiSgt hierO ist
breit angelegt. So werden sich beispielswi

Die Veranstaltung, fYr die unsere Zeitung mit der
Volksbank Stade-Cuxhaven kooperiert, findet am

Donnerstag, 28. MSrz, in den Seelandhal-

lenin Otterndorf statt. Der Informationsabend

beginnt um 19 Uhr.

Im Anschluss an das Referat von Norbqrt Beckyvird
das CN / NEZ-Projekt &Mein Herz schiSgt hierO vor-

gestelltDie Teilnahme ist kostenlos. Das

Angebot richtet sich an Inhaber, GeschSftsfYhrer

in den kommenden Wochen beteiligte Unte
men in CN und NEZ auf Sonderseiten und
lagsbeilagen prSsentieren. Unser Medienhi
ein umfangreiches Service-Paket fYr beteili
ternehmen geschnYrt. Au§erdem wird die C
Redaktion in den kommenden Wochen beg
die Berichterstattung Yber die Zukunftspers
ven der lokalen Wirtschaft in den Lokalteile
beiden Zeitungen vertiefen.
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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 Realitt
des station ren Handels oftmals als
grole Herausforderung dar, so Nor-
bert Beck. Der Experte fr Emotions-
Marketing begeisterte zum Auftakt
der Kampagne 1Top Service vor Ort?
mit seinem Vortrag unter dem Motto
1Service ist sexy?rund 200 Zuh rer in
der LVZ-Kuppel.

Ideen und mutige Ans tze n tig
Von d steren Prophezeiungen auf-
grund des ach so groGen Wettbewerbs
mit Online-H ndlern war an diesem
Abend nichts zu sp ren. Im Gegenteil:
Norbert Beck stellte die Chancen und
M glichkeiten des Einzelnen in den
Vordergrund und ermutigte sein Pub-
likum, Ideen und Ans tze auszupro-
bieren. Die Werkzeuge daf r lieferte
er gleich mit. Auf der Grundlage des
1Z rcher Modells der sozialen Moti-
vation® brach der Autor und Ge-
sch ftsf hrer des Beratungsunterneh-
mens Metatrain die wichtigsten Fak-
toren der Kaufentscheidung von Kun-
den auf drei Emotionen herunter:
< Spad (Erregung): vor allem bei jun-
gen und jugendlichen K ufern rele-
vant
© Macht (Autonomie): vor allem bei
M nnern ausschlaggebend + Stich-
wort Testosteron
= Sicherheit: vor allem fr Frauen ein
zentraler 'Kaufknopfé, wie Beck
den Mechanismus benennt
Als H ndlerm sse mansichimmerdie
Frage stellen: Welche Emotion will ich
beim Kunden ansprechen? Und mit
welchen Mitteln erreiche ich das?
Es geht an diesem Abend viel um
Neurowissenschaften, um Hormone

Ein Abend voller Chancen

EMOTIONS-MARKETING-EXPERTE NORBERT Bbegeistert zum Auftakt der Kampagne Top Service vor Ort? in der LVZ-Kuppel

GROSSES INTERESS8EI der Auftaktveranstaltung Service ist sexy? zur LVZ-Kampagne 1Top Service vor Ort? in der LVZ-Kuppel: Marketing-Experte
Norbert Beck mit den Gesch ftsf hrern des Veranstalters Leipzig Media, Thomas Jochemko (links) und Arne Frank (rechts). Nach dem unterhaltsamen
und informativen Auftritt kamen die G ste miteinander ins Gespr ch, kn pften Kontakte und diskutierten (Bild unten).

Fotos: Dirk Knofe

Exklusiver Vortrag
1Service ist sexy?
Nach dem Start der Aktion'Top Service vor

Ort? in Leipzig h It Marketingexperte Norbert
Beck auch in Krostitz, D beln und Borna seinen

exklusiven Vortrag zum Thema Service ist sexy?.

° Dienstag, 21. Mai, 19 Uhr in Krostitz

° Mittwoch, 22. Mai, 19 Uhrin D beln

© Donnerstag, 23. Mai, 19.30 Uhr in Borna
Gesch ftsf hrer und selbstst ndige Unterneh-
mer aus der Region sind herzlich eingeladen
sich f r einen der Vortr ge anzumelden.

Anmeldungen sind per E-Mail an event@leipzig-

media.de m glich. Die Veranstaltung ist kos-
tenlos. Die Teilnehmerzahl ist begrenzt.
Mehr Infos unter www.lvz.de/Topservice

SERVICE IST IHNENWICHTIG?

TOP SERVICE VOR ORT

und Hirnareale wie das Emotioszen-
trum. Doch bei aller Komplexitt
schafft es der Experte bravour s, sich
nicht im Detail zu verlieren, sondern
den wissbegierigen Zuhrern und
Verk ufern konkrete Handlungsrat-
schl ge mit auf den Weg zu geben:
1Sorgen Sie fr positive Emotionen
bei jeder, nein wirklich bei jeder Be-
gegnung mit dem Kunden?, betont
Beck. Das sei eines der 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 F hrungskr fte.

1Service 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 Qualit tssie-
gel = wenn sie die erforderlichen Be-
wertungen am Ende erreichen. Zu-
stzlich enth It die Kampagne eine
crossmediale Berichterstattung auf al-
len Kanlen der Leipziger Volkszei-
tung und Regionalausgaben.

Beck: Das ist unsere Chance!2

F r die richtige Grundstimmung sorg-
te Norbert Beck durch seinen Vortrag.
Es seien eben die Kleinigkeiten, die
den Kunden im Augenblick der
Wabhrheit?, also bei der Begegnung,
entweder berzeugten oder eben
nicht. *Das ist doch unser Chance?,
ruft Beck in die LVZ-Kuppel. tAuge in
Auge mit dem potenziellen K ufer +

Anzeigen-Spezial

das kann das Internet nicht!2 Darum
sei es ja so wichtig, sich diesen Vortell
nicht selbst wieder zunichte zu ma-
chen. Und f r Kundentreue sei dabei
nichts wichtiger als Freundlichkeit,
Vertrauen und Wertsch tzung.

Angereichert mit vielen wertvollen
Tipps und kleinen Trainingsaufga-
ben = brigens auch f r die eigene Le-
benseinstellung + sorgte Beck fr
einen Abend, der voller Chancen
schien und nicht voll unbezwingbarer
Gegner. Denn laut seinen Zahlen wer-
den heute noch 89 Prozent aller Waren
und Dienstleistungen von Mensch zu
Mensch verkauft.

Zufriedene Gastgeber und G ste
Zufrieden zeigten sich anschlietend
die Gesch ftsfhrer von Leipzig
Media, Arne Frank und Thomas
Jochemko: 'Wir haben heute absolut
positives Feedback unserer G ste
bekommen?, so Jochemko. Die Teil-
nehmerzahl sei erfreulich hoch ge-
wesen. Und Frank erg nzte: tich bin
mir sicher, dass fr jeden Impulse
dabei waren, die zuk nftig helfen
werden, die eigenen Kunden zu be-
geistern.2

Auch Uwe Arnold, Gesch ftsleiter
von Porta M bel, war der Einladung
fr diesen Abend gefolgt und freute
sich dar ber, dass viele Gewissheiten
an diesem Abend nochmal aufge-
frischt wurden: *Man muss an diese
Dinge immer wieder erinnert werden
und sie lebendig halten, tagt glich.2
Das Internet sei auch in seiner Bran-
che ein starker Wettbewerber, auf den
man sich einstellen m sse.

Auch die Expertin fr kognitives
Marketing unter den G sten,
Dr. MariaJohn, freute sich berdie an-
schauliche Vermittlung ihres Fachge-
biets: 1Da waren viele kleine Dinge,
die sofortundin kurzer Zeitumsetzbar
sind.2 Ein gutes Fazit eines unterhalt-
samen Abends.

TOP
SERVICE
VOR ORT

Wir zeigen Ihnen, was regionale Unternehmen
erfolgreich macht!

Hier ist der Kunde Koénig

Eine Service-Kampagne mit
nachhaltiger Werbewirkung

fur 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 fur Service- und Emotionsmarketing.

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

Diese Termine stehen fur Sie zur Verflgung:

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,

BrauereistrafRe 12, 04509 Krostitz
Mittwoch, 22. Mai 2019

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

Eine Kampagne der

LEIPZIG MEDIA GmbH LEIPZIGER VOLKSZEITUNG RUNDSCHAU lvz.de
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AService ist sexyO, betonte Moderator Norbert Beck.

KaufknSpfe im Kundenkopf drYcken

Auftakt zur CN/NEZ-Verlagsaktion &Mein Herz schiSgt hierO: Experte Norbert Beck referiert vor 200 GSsten in Ott

OTTERNDORF/CUXHAVEi¢ser

kaufen EmotionenO, betonte Beck.

Mann wei§, wie er das Publikum Wichtig sei es, den &@Kaufknopf im
mitnehmen kann: Norbert Beck ist KundenkopfO zu drYcken. Sein
Credo: Freundlich, vertrauenswYr-
unterhaltsam. Er ist informativ. UnddIg wertschStzend B wer seinen
er weckt Emotionen. Kein Wunder, etinden so begegne, mVYsse die
ist schlie§lich Experte fYr Emotiongnline-Konkurrenz nicht fYrch-
marketing. Dass Kaufleute gut berd€n- Und klar: aService ist sexy.O

Drei &HauptemotionenO  defi-
ten sind, die GefYhlswelt ihrer Kunnlerte Beck als die wesentlichen

den anzusprechen, ist eine der Botykaufkngpfed: Spas, Macht, Si-
schaften Becks am Donnerstag- cherheit. Das hei§e, ein Kunde ent-
abend in den Otterndorfer Seelandscheide sich zum Kauf, weil er

hallen. Hier referierte er zum Auf- Freude daran habe, ein Produkt zu
. hesitzen und zu nutzen. Oder er
takt der CN/NEZ-Verlagsaktion aMelfs heide sich, weil ihn das Pro-

Herz schiSgt hierO vor knapp 200 dukt unabhSngiger mache und in
Menschen, der Gro§teil davon Untseeinem Status und in seinem Selbst-
nehmerinnen und Unternehmer audvertgefYhl aufwerte. Oder er ent-

dem Cuxland.

Vor dem Hintergrund, dass der
Online-Handel stark wSchst und
KundenansprYche sich verSn-
dern, war das Publikum sehr ge-
spannt auf Becks AusfYhrungen.
Der Referent verbreitete Optimis-
mus: Zu 90 Prozent kauften Men-
schen immer noch von Men-
schen. dDas kann das Internet
nicht. Und das ist die Chance des
stationSren Handels.O

Beck bemYhte die Hirnfor-
schung, um KaufgefYhle zu erlSu-
tern. Mehr als 80 Prozent aller
Kaufentscheidungen wYrden in
dem Teil des Hirns getroffen, das
zustSndig fYr Emotionen sei P also
im Unterbewusstsein. Die Bedeu-
tung des @DenkhirnsO sei hier aus-
gesprochen gering. &@Menschen

Ein Video zum
Thema unter

www.cnv-medien.de

scheide sich zum Kauf, weil er dem
Produkt vertraue. Deutliche Unter-
schiede gebe es dabei aber unter
den Geschlechtern. So YberprYften
MSnner lediglich ein bis drei Pro-
dukteigenschaften, bevor sie zum
Portemonnaie greifen. Eine Frau
YberprYfe mindestens drei bis fYnf
Eigenschaften des Produktes, auf
das ihr Auge gefallen sei.

Norbert Beck berief sich in sei-
nen AusfYhrungen auf eigene Er-
fahrungen. Als GeschSftsfYhrer
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-
stSndische Unternehmen in 150
deutschen StSdten 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 schiSgt
hierO. (fw/jok)

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

Jens Schlichting, Steuerberater aus
Cuxhaven (Prill & Partner)

Fotos: Kuczorr:

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 bemYhen
mYssen.

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

RYsch aus LYdingworth

JYrgen RYsch, Inhaber der Baumschule Torsten Wienberg, Inhaber des

Modehauses Wienberg in Lamstedt

Verlagsaktion &Mein Herz schiSgt hierO

YWas macht die StSrken des Srtlichen YTeilnehmende Unternehmen lassen ih- cken und sich in den Tageszeitung

Handels aud®ie sichern hiesige
Kaufleute, Handwerker und
Dienstleister ihre Zukunft? Und

was halten die Kunden vom Angebot?
Das Einkaufen im Kreis Cuxhaven

kommt jetzt auf den PrYfstand.

YUm diednternehmen in der Regi-
on zu stSrken, hat die Cuxhaven-

Niederelbe Verlagsgesellschaft (CNV)
die Aktion aMein Herz schiSgt hierO  vopEinzelhSndler, Handwerker

ins Leben gerufen.

YKooperationspartner ist die
Volksbank Stade-Cuxhaven.

YDer Verlag bietet den Unternehmen im YTeilnehmende Unternehmen erhalten
Kreis Cuxhaven die Chance, bei einem au8erdem die MSglichk&fitar-

aService-CheckOmitzumachen.

ren Service von Kunden mit drei einfa- Cuxhavener Nachrichten und Nied
chen Fragen bewerten. Aus diesen drei elbe-Zeitung vorzustellen.

Fragen ergibt sich der sogenannte  Y|nteressierte an &Mein Herz schiS
dKunden-Beziehungs-IndexO. Die Fir- hier® wenden sich an Katharina Re
ma &MetatrainO wertet #ienden- unter Telefon (0 47 21) 585 316 od
Befragung professionell und ano- schreiben eine E-Mail an meinherz
nym aus. Unternehmen, die einen ho- Sch|aegthier@cuxon”ne_de.

hen Service-Index aufweisen, erhalten

eineZertifizierung . YMitmachen lohnt sich auch fYr die

Kunden der teilnehmenden Untern
men. Unter allen, die beim Einkauf
nen ausgefYlliten Bewertungszettel
abgeben, verlosen CN und tdNEiZ

tolle Gewinne : einen Fernseher

(Philips 50 Zoll 4k Ultra-Slim Smar
LED TV), ein Handy (Sony Xperia .
und ein Fahrrad (Marke Prophete).

oder Dienstleister B angesprochen
sind alle, die Kontakt zu Kunden ha-
ben oder Service anbieten.

beiter zu einer Schulung zu schi-



Grafschafter Nachrichten - 19/12/2018

Verkleinert auf 79% (Anpassung auf Papiergré3e)

Mit vollen Einkaufstaschen

Seite : 20

zufrieden nach Hause: Das winschen sich die stationéren Fachgeschéafte und Dienstleister trotz der Konkurrenz durch den
elektronischen Versandhandel von ihren Kunden. An der Aktion EService-Heldene wollen sich zahlreiche Grafschafter Unternehmen b

eteiligen. Foto: dpa

(EFreude machen fur alle Sinr

Unternehmensberater Norbert Beck: Kunden wiinschen sich Einkaufserlebnis

bequem Preise vergleichen, Ist Verkaufserfolg nicht
bequem bestellen, die Ware
bequem geliefert bekommen Wenn das so ware, dann wiir- timent habe oder wenn die
und bequem zuriicksenden de Porsche kein einziges Auto Kunden mir vertrauen und

kénnen. Bequem zu Hause ..verkaufen. Natlrlich gibt es einfach gern bei mir einkau-
auf diesen Kundenwunsch je nach Einkommenssituati- fen, weil sie mich und mein
setzen die digitalen Handler on eine Schmerzgrenze. Men- Geschaft mégen. Da sind wir
alle Energie. Es gibt aber schen kaufen aber keine Pro- dann beim Service und zwi-
auch den Kundenwunsch dukte oder Dienstleistungen, schenmenschlicher Kommu-
Einkaufserlebnis. In diesen sondern Emotionen. Und nikation.

Kundenwunsch sollte der wennunser Emotionshirn et-
stationére Handel investie- was wirklich will, dann geht

ren. Vor allem mit kreativen es manchmal auch Uber die
Ideen. Ausprobieren! Wenn finanzielle Schmerzgrenze.
NORDHORN Wie werden es nicht klappt, etwas ande- Die Frage ist: Wem will ich Nehmen wir das Beispiel ei-
Grafschafter Héandler zu res testen. Mit dieser Strate- was zu welchem Preis ver- ner Innenstadt. Da ist vor al-
EService-Heldene? Erste Antgie sind die lem ein gutes

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

Von Guntram Dorr

worten daraufwird der Eroff-  digitalen Zusammen-
nungsabend der gemeinsa- Handler grof3 . . spiel Zwi-
men Aktion von Grafschafter geworden. Ich flnde_ 'mmer schen  den
Nachrichten und Kreisspar- nochnichtin Akteuren in
kasse am 17. Januar geben Dannleger jedem Damen-Be- einer  Stadt
(die GN berichteten). Mitim  Sie mal los kleidungsgeschaft wichtig, die
Boot als Experte ist der Un- Was mache eine alle das Ziel
ternehmensberater Norbert ich mit dem N haben, die
Beck, der sich im Interview Mann, der die EManner-Eckes, Stadt insge-
dazu auBert. Frau  beim wo man uns Kerle samt attrak-
Einkauf  be- bei Bedarf tiv zu ma-
Die Firma Amazon hat gleitet, sich chen. Es geht
sich mit Milliarden-Um-  irgendwann parken kann. um eine Ver-
sétzen an die Spitze des langweilt und Norbert Beck bindung von
Versandhandels katapul-zu mosern be- Freizeiterleb-
tiert. Kampfen die ortli- ginnt?  Ich nis und Ein-

chen Geschafte einen aufinde immer noch nichtinje- kaufen? Darauf richte ich kaufserlebnis. Ein Kunde, der
sichtslosen Kampf? dem Damen-Bekleidungsge- dann meine Angebote und sich in einer Innenstadt und
Nein, keineswegs. Der Kampf schaft eine EMéanner-Eckesmeine Werbung aus. Wenn in den Geschéften einer In-

ware nur aussichtslos, wenn wo man uns Kerle bei Bedarf ich mit Produkten, die es an nenstadt wohlfihlt, der
der ortliche Handel sich auf- parken kann. Hier neue, jeder Ecke gibt, moglichst je- bleibt langer, kauft mehr und
machen wirde, Amazon und kreative Ideen zu entwickeln, den Menschen in meiner kommt wieder.

Co. in deren eigenem Spiel- wirde sich lohnen. Stadt erreichen will, dann ha-
feld zu schlagen. Dieser Zug In den Schaufenstern von be ich schon verloren.

ist meines Erachtens abge- stationaren Geschaften, die
fahren. Der ortliche Handel an Fern-Radwegen liegen,

Wie kann ein Unterneh- kern?

letztlich eine Preisfrage? duktkategorie das beste Sor-

es nicht um Umerziehung,
sondern darum, die Kunden
anzusprechen, die schonqua
litatsbewusst sind.

Welche Bedeutung habe
Eweiche Faktorene, etw
puncto Freundlichkeit ut
Wohlfiihlatmosphare?
Diese Eweichen Faktorel
sind fiir den stationaren Han-

Anders gefragt: Was ist ndel (Eknallharte Faktorene ir
tig, damit ein Kunde gerndem Sinne, als sie tber der
Eklassische einkaufen geltidatz entscheiden. In unse-

ren Kundenbefragungen
nimmt ein Kundenwunsch
seit mehr als 10 Jahren unan-
gefochten die Spitzenpositi-
on ein: (Elch mochte freund
lich behandelt werdene. Die
wertschatzende, |6sungsori:
entierte Kommunikation im

direkten Kontakt mit dem

Kunden, genau das ist es, wa
Amazon und Co nicht leisten
kénnen. Das istder Hebel, be
dem es anzusetzen gilt.

Investiert der lokale Har

del in ausreichendem M

in die Werbung?
Da gibt es noch Nachholbe:
darf. Insbesondere in der
Prioritat, die Werbung im
Unternehmen oft hat. Da ist
manchmal ein neues Rega
im Lager wichtiger als die
Kommunikation zum Kun-
den hin. Wenn aber die nicht
klappt, dann kann ich mir

Léasst sich der Qualitatsbeauch das Regal sparen. Kun
griff in den Koépfen veran-den wollen umworben wer-

den. Das muss aber heutzuta

hat ein eigenes Spielfeld, und liest man manchmal: EGerne men vor Ort, das seine Es ist meines Erachtens eine ge mehr sein als: €20 Proze

das ist der stationare Handel
im direkten Kundenkontakt.
Dort gilt es Energie aufzu-
wenden, um fur Kunden at-
traktiv zu sein.

schicken wir Rad-Touristen Kunden in der Umgebungcaum machbare Aufgabe fir
den Einkauf auch nach Hau-  findet, attraktiv bleiben? den Handel, den Qualitatsbe-
see. Auch das eigentlich ein- Unternehmer sollten sichim- griff in den Kopfen der Kun-
fach, aber selten gesehen. Esmer eine Frage stellen: Was den zu verankern. Vielmehr
gilt, viele kleine, kreative Ide- hat der Kunde davon, dass es geht es darum, die Képfe der
en zu entwickeln, auszupro- mich gibt? Finde ich dazu Kunden, die bereits qualita-
Was lasst sich von Amazbigren, wieder einzustellen, kaum Antworten, dann wird tiv hochwertig kaufen wol-
und Ebay lernen? neu anzusetzen ... alles umes eng. Attraktiv bin ich in
Die digitalen Handler haben dem Kunden beim analogen der Region zum Beispiel, vor allem eine Frage der
erkannt, dass es einen Kun- Einkaufen mit allen Sinnen wenn ich der ausgewiesene werblichen Kommunikation.
denwunsch aibt: Zu Hause Freude zu machen.
© Grafschafter Nachrichten
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auf alles ... auller Tiernal
runge. 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

len, anzusprechen. Das ist Medienmix und vor allem in

der Ansprache genau del
Kunden, die ich in meinem

Experte fur einen Bereich Aber. wie aesaat. dabei aeht Laden haben mdéchte.

Powered by TECNAVIA
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Die Starken
des Einkaufs

vor Ort
ie Spar-
N kassg
g fiihlt sich eng
L mit der hei-
£ mischen
i Wirtschaft
verbunden.
Norbert Im  Mittel-
Jorgens, punkt unse-
Sparkassen-  rer Ge-
Vorstand schaftspolitik

stehen unse-|
re privaten Kunden und die
heimische, ~mittelstandisch
gepragte Wirtschaft. Der sta-
tionare Handel steht durch
die voranschreitende Vernet-
zung, die hohe Verbreitung
von mobilen, internet-fahi-
gen Endgeraten und die stei-
gende gesellschaftliche Ak:
zeptanz und Nutzung von EE
Commerces vor groRen He-|
rausforderungen.

Dem gegentiber stehen dig
groBen Starken des Einkaufs|
vor Ort. Hierzu zé&hlt insbe-
sondere der direkte, unmit-
telbare Kontakt zum Kunden,
der den Einkauf fir den Kun-
den zu einem echten Erlebnis
machenkann.

Es ist daher sinnvoll, die
mit dem Einkaufserlebnis
verbunden Aspekte in regel-
méaRigen Abstdnden aus
Sicht der Kunden tiberprifen
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 Wobhlfiihl-
atmosphare? Wirde der Kun-
de das Unternehmen im Ver-
wandten- oder Freundeskreis|
weiterempfehlen? Dies alles|
sind wichtige Fragestellun-
gen fiir die zukiinftige Kauf-
entscheidung.

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

"aus? Wie sichern Kaufleu-

-y
Kunden wollen

§ervice—HeIden

GN-Aktion riickt Grafschafter
nternehmen ins Blickfeld

Der Motivator:  Norbert Beck, Geschéftsfiihrer des Consulting-Unternehmens Metatrain, sagt: EMenschen kaufen am liebsten von Menschene. Foto: privat

lassigkeit. Damit seien kon-
kret die schnelle Beantwor-
tung von Fragen und das rei-
bungslose Abwickeln von Re:
klamationen gemeint. An
dritter Stelle wird Wertschét-

Was macht die Starken

des brtlichen Handels So lauft der Service-Check

unser Unterneh-
men einem Freund
oder Kollegen wei-

AufBasis des soge-
nannten Kunden-
Beziehungs-Index

gung. Konsumen-
tenkonnen sich auf
ausliegenden Be-

(GEganz sichere) ge-
geben. Dartiber hi-
naus konnen die

te, Handwerker und
Dienstleister ihre Zu-

kunft? Und was halten die startenalleander  wertungskarten &u- terempfehlen?e Griinde fur das Vo- zung genannt.

Kunden vom Angebot? Service-Helden-Ak- Rern. Dieentschei- Die Antwortenwer-  tum genanntund Zur  Verlagsaktion der

Das Einkaufen kommt tion beteiligten dende Frage lautet: den mittels einer Verbesserungsvor- Grafschafter Nachrichten ge-

jetzt auf den Prfstand Grafschafter Unter-  GEWie wahrschein- Skalavon 0 (Euber- schlage gemacht hort ein ziindender Auftakt.
! nehmeneine Befra- lichistes, dass Sie hauptnichte) bis10 ~ werden. Deshalb haben die GN zahl

NORDHORN Wer in der reiche Grafschafter Unter-
Grafschaft sehen will, was die nehmen am 17. Januar ins Fo
Geschaftswelt zu bieten hat, tiert und setzen in Deutsch- enwirdig, wertschatzend ...istfur Beck das Aund O allen rum der Sparkassenzentrale|
findet ein breites Angebot. land Milliardenvon Euroum. wer seinen Kunden so begeg- kaufméannischen Handelns. in Nordhorn eingeladen, um
Noch immer! Die Unterneh- Der sogenannte E-Commer- net, braucht die Online-Kon- Was sie tber eine zuvor fest- sie professionell einzustim-
men ob Einzelhéndler, ce: Totengraber des eingeses-kurrenz nicht zu fiirchten. gelegten Zeitraum von den men. Norbert Beck, der Moti-
Handwerker oder Dienstleis- senen, ortsgebundenen und ~Gemeinsam mit dem bun- Qualitaten eines Geschafts vator und Experte fiir Emoti-
ter ... verteidigen zah und mit oftmals  traditionsreichen desweit gefragten Berater oder eines Betriebes halten, onsmarketing, wird an die-
Einsatz ihre Position auf ei- Handels? und der Kreissparkasse ha- wird professionell ausgewer- sem Tag dartiber sprechen
nem Markt, der extrem hart ENeine, sagt Norbert Beck.ben die GN vor diesem Hin- tet und zur Verfigung ge- wie sichderlokale Handel ge-
geworden ist. Denn der Ein- Der Mann ist Geschéftsfiih- tergrund die Aktion EGraf- stellt. gen die Konkurrenz aus dem
kauf per Wisch und Klick mit  rer von Metatrain, einem schafter Service-Helden» aus Was sind Service-Helden? Internet durchsetzen kann.
dem Smartphone hat die Ge- Consulting-Unternehmen in der Taufe gehoben. Die Ver- Der  Unternehmensberater So viel sei schon einmal ver-
sellschaft nachhaltig veran- der Oberpfalz. Gemeinsam lagsinitiative bietet allen Un- verweist auf die Notwendig- raten: Es gibt (Edrei Kauf
dert. Wer etwas erwerben mit seinem Bruder Johann ternehmenan, sichvonihren keit einer individuellen Be- knopfe im Kundenkopf...e gd
mochte, kann das heutzutage hat er diesen gesamten, be- Kunden bewerten zu lassen. trachtung. Aus seiner bishe-
Ebequem von zu Hause- erledrohten  Wirtschaftszweig Das funktioniert nach einem rigen Tatigkeit fiir die Bran-
digen. unter die Lupe genommen klassischen Prinzip, denn in che mit der Auswertung von

Mit diesem Argument und und beraten. Mehr als 7000 den Verkaufsraumen oder rund 150.000 Kundenbefra-
einem gigantischen Waren- mittelstandische Unterneh- Biiros werden Karten zum gungen pro Jahr bilanziert er
angebot haben sich Online- men in 150 Stadten und Ge- Ausfiillen bereitiegen und dennoch, worauf es Kunden
Versandhandler wie Amazon meinden wurden binnen kénnen dann in eine Box ge- in erster Linie ankommt, cherplatz und Retina-Display.
oder Ebay innerhalb weniger zehn Jahren analysiert. Sein steckt werden (siehe Info- namlich: Freundlichkeit des Enthalten ist eine 8-Megapi-

Mitmachen lohntsich.  Unter
allen, die beim Einkauf einen
ausgefiillten Bewertungszet-
tel abgeben, verlosen die GN
drei iPads mit 128 GB Spei-

Jahre an die Spitze katapul- Credo: Freundlich, vertrau- Box). Die Sicht der Kunden Personals gefolgt von Zuver- xel-Kamera.

Kompetente
Berater und
Problemldser

nsere

Aktion £y
EGrafschafter| s
Service-Hel-
deneentstand
aus  einem ﬂ
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 naturlich 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 geschéftliche Verbin-
dungen. Zum anderen haben
die GN ... wie viele Birger
auch ... ein groRBes Interesse
daran, dass sich die Ge-
schaftswelt in den Stadten
und Gemeinden weiterhin
prasentiert.  Unternehmen
vor Ort tragen zur Wert-
schopfung bei und sind inte-
graler Bestandteil eines funk-
tionierenden Stadt- und Ge-
meindelebens.

Mit EService-Heldens wol-
len wir Unternehmen eine
Méoglichkeit geben, sich vom
Internet abzugrenzen. Denn
esistdoch klar: Vor Ort kann
man mit Emotionen verkau-
fen! Die Menschen suchen in
lokalen Unternehmen nicht
nur Handler, sondern Berater
und Problemléser, sicher
auch den Erlebniseinkauf.
Wenn Unternehmer auf eige-
ne Starken 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.
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Rund 300 Géste hielR Vorstand Norbert J6rgens am Donnerstaga bend im Forum der Kreissparkasse willkommen.

Fotos: Westdorp

(EDem Kunden in die Augen sch:i

300 Unternehmer und Mitarbeiter bei Auftakt der GN-Aktion EService-Heldene

Die grol3e GN-Aktion
EGrafschafter Service-
Heldene hat begonnen.
Rund 300 Interessierte
lauschten am Donners-
tagabend im Forum der
Kreissparkasse dem Vor-
trag EService ist sexy!e
des Marketing-Experten
Norbert Beck. Sein Leit-
satz: EMenschen kaufen
Emotionen.e

Von Andre Berends

NORDHORN Wie kdnnen
die Geschafte vor Ort in Zei-
ten eines schier Uberméachti-

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 stdbert?
Antworten auf diese Fragen
erhielten gut 300 Grafschaf-
ter Unternehmer und Mitar-

beiter am Donnerstagabend
im Forum der Kreissparkasse
in Nordhorn. Zum Auftakt

Die Aktion EGrafschafter Serwce Heldene

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
EService ist sexyls.

Norbert Beck trat nicht nur
als Marketing-Experte, son-

das Kundenvertrauen zu ge-
winnen ...
Service stimmt. Denn Men-

Norbert Beck, kaufen immer
noch am liebsten von Men-

{ und sucht den Dialog mit sei-

schen, so eine der Thesen vonEGrafschafter

Grafschafter Handler schon
geraume Zeit und stellten die
Frage, wie ... wahrnehmbare

Mal launisch, mal ami-
sant, mal ernst und mal hoff-
nungsvoll erlauterte der di-
plomierte  Wirtschaftsinge- Werte zu schaffen seien.
nieur, der mit seinem Bruder GN-Verlagsleiter Matthias
Johann Beck seit 20 Jahren Richter verhehlte nicht, dass
Unternehmen beréat, welche der Internet-Gigant Amazon
EKaufknopfee es zu drickenmehr und mehr die Regeln
gilt. Dem Kunden gehe es vor bestimme und lokalen Anbie-
allem um drei Anreize: Spal3, tern das Leben schwer ma-
Macht und Sicherheit. Nor- che. Lokalpatriotismus allein
bert Beck ist wéahrend seines sei kein Verkaufsargument.
Vortrags standig in Bewe- Die GN-Aktion verfolge des-
gung, lauft durch die Reihen, halb das Ziel, zu einer Stér-
gestikuliert, steigt auch kungder Region beizutragen,
schon mal auf einen Stuhl erganzte Jens Hartert, Leiter
des GN-Mediaverkaufs. Mit
nem Publikum, das ihm auf- einer umfassenden Kunden-
merksam zuhort. Eine seiner befragung, die noch bis zum
Kernaussagen: EDem Kun45. Marz lauft, haben die Teil-
den immer in die Augen nehmer Gelegenheit, ihren
schauen ... denn das kann dasStandpunkt zu bestimmen so-
Internet (noch) nicht.e wie ihre Starken und Schwa-

Das grol3e Interesse an der chen zu erkennen.

vorausgesetzt, derAuftaktveranstaltung zeige,

dass die GN mit ihrer Aktion

Service-Hel- Weitere Informationen
dene einen Nerv getroffen zum Start der GN-Aktion im
héatten, sagte Sparkassenvor- Internet auf www.grafschaf-

schen. Und dabei geht es um stand Norbert Jérgens. Es sei terservicehelden.de.

dern auch als Motivator auf. Gefiihle: EDer Boss im Kun-mehr als ein guter Vorsatz

Seine Botschaft: Der lokale denkopf ist das Emotions-

der GN-Aktion (EGrafschafterHandel hat mehr denn je die hirne, erklarte Norbert Beck
Service-Heldene hielt Nor- Chance, sich auf seine Star-und spitzte zu: (EMenschenAuswirkungen des E-Com- Einfach Online-ID @3016 im

bert Beck, Geschaftsfuhrer

© Grafschafter Nachrichten

ken zu konzentrierten und kaufen Emotionen.e

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

furs neue Jahr, Eden Kunden Auf GN-Online istein
im Blickpunkt zu haltens. Die  Video zum Thema zu sehen.

merce beschéaftigten auch die Suchfeld eingeben.
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MAIN-KINZIG-KREIS

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-
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Ziel: Beim Kunden
den richtigen
Knopf finden
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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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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
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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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Emotionen entschelden tUber Kauf

SERVICE-CHECKZum Auftakt der Aktion von Anzeiger, MAZ und Metatrain GmbH verrat Marketing-Experte einige Ge

GIESSEN(fod). EServicewiste Deutsch- jedoch (E80 Prozent aller
lande ... wie oft hort man doch diese Aus-
sage von Kunden, die mit einem Ge-
schaft, Dienstleister
hochst unzufrieden sind. Und sich rasch
einem der Mitbewerber zuwenden, die
immer haufiger, und das sogar rund um
die Uhr, im Internet zu finden sind. Doch
S0 weit muss es gar nicht kommen, wenn
man bestimmte Dinge beachtet und um-
setzt, meint der Marketing-Experte Nor-
bert Beck. (EEs sind die kleinen Dinge, die
den Service ausmachene, namlich allen
voran Freundlichkeit,
Wertschatzung, machte erim EKinopolise
deutlich. Mit Ober 100 Teilnehmern aus
dem heimischen Geschéftsleben fand
dort die Auftaktveranstaltung zum ESer-
vice-Checks statt, den Giel3ener Anzeiger
und MAZ in den kommenden Wochen
gemeinsam mit Norbert Beck als Ge-
schaftsflhrer der Metatrain GmbH an-
bieten (siehe Info-Kasten).

Als Miterfinder der von seinem Unter-
nehmen getragenen Initiative EService
WM Deutschlande wei3 Beck um die
Kniffe, die ein Geschaft oder eine Firma
auf den Erfolgsweg fiihren. In zehn Jah-
ren habe man eine halbe Million Kun-
denzeugnisse von 7000 Unternehmen
er-

ausgewertet,
zahlte er im bis auf
den letzen Platz be-
setzten Kinosaal.
Dabei hatten sich
einige grundlegen-
de  Erkenntnisse
Uiber Kunden he-
rauskristallisiert.

Wie auch renom-
mierte Hirnfor-
scher anhand eige-
ner Studien besta-
tigten, seien an
einer Kaufentschei-
dung zwei Berei-

che des Gehirns beteiligt: das Denkhirn
und das Emotionshirn. Letzteres wiirde

oder

Kaufentscheidungen tref-
fene, verbliffte Beck seine
Zuhorer. Allerdings gebe
es bei Geschlecht und Al-
ter erhebliche Unterschie-
de im Kaufverhalten. Hier
spielen (Edie drei Kauf-
knopfe: Spaf3, Macht und
Sicherheite eine entschei-
dende Rolle.

So wiirde der ESicher-
heits-Kaufknopfe vor al-
lem Frauen und é&ltere
Menschen ansprechen, da
sie ein Produkt ... und so-
mit auch ein Geschaft be-
ziehungsweise einen Ver-
kaufer ... suchen, dem sie
vertrauen koénnen. Was
ebenso erklare, dass Frau-
en wesentlich mehr Pro-
dukte (Eabcheckene als
Manner, bevor sie eine
endgultige Entscheidung
treffen, verdeutlichte der
Referent. Das vermeint-
lich (Estarke Geschlechte
gehe da ganz anders vor:
EManner schauen sich héchstens ein bis
drei Produkte an
und ‘reiRen dann

INFOS FUR TEILNAHME !
ihre Beuteee, be-

. Es ist weiterhin moglich, beim ESgyizte Beck ab-
vice-Checks mitzumachen und dabei, §éhtlich  diese
nach gewahlter Paketvariante, unter apber animalische
derem Sonderseiten in GieBenerAnzeE%iChre'bung'-
und MAZ, eine umfassende Analyse n es sei der
eigenen Kundschaft durch die MetatrafaMacht-Kauf--
GmbH sowie das dazugehorige ESenlfoefe, der Man-
Check-Siegele zu erhalten. Interessentéf{ anspreche, die
bekommen ausfiihrliche InformationdRit dem  Kauf
unter Tel. 0641/9504-3517 oder per [Bren sozialen Sta-

Mail an: dmerz@giessener-anzeiger.déks anheben, aber
auch nicht mehr

Zeit als notwendig
daflr aufbringen wollen. Dieses typische
Verhalten beider Geschlechter sei letzt-

Hersteller

Vertrauen und

Wirtschaft lokal

endlich eine Folge der Evolution mit der
Entwicklung von Eigenschaften, Edie
zum Uberleben der Spezies Mensch bei-
getragen habene, folgerte Norbert Beck.
Bleibt noch der ESpaR-Kaufknopfe, der
vor allem junge Leute zum Erwerb ver-
leitet.

Auf ebenso unterhaltsame Weise
machte der Marketing-Experte deutlich,
dass es gleichermafen wichtig sei, Edie
Begegnungsqualitat zu optimierens. Da-
bei sei der Blickkontakt zwischen Ver-
kaufer 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
nattrlich immer der Fall sein sollte. Wo-
bei sich ein freundliches Wesen immer

STIMMEN VON TEILNEHMERN

. Nach dem mit allerlei nitzlichen Inf~=
und Anregungen gespickten Vortrag
Norbert Beck hatten die Teilnehmer|
Foyer des Kinosaals eine Menge
sprachsstoff ... neben dem soeben
ten auch Uber das Angebot eines pr
sionellen EService-Checkse. Elch
gut, dass so etwas angeboten wird, d
wenn man beim Service nicht taglich
bestimmte Dinge achtet, ist man als
schéft schnell weg vom Fenstere, me«

Richard Stephan, Inhaber des gleichnéﬂ;l-f" i
gen GieBener Fotostudios, im Gesprach Stephan

schene, da es imNur leider wirde
Geschéftsalltag man im taglichen
schnell in den HinEStresse nicht i
tergrund geratenmer daran denken -\
kann. Schon alleirfEbenfalls als hilf-
deswegen hattereich beurteilte Su
sich der Besuch deganne Kind der
Veranstaltung furHinweis des Refe #_'
Stephan gelohntrenten sowohl in "
Auch Susanne KinRichtung Mitarbei- & &
von der GieRBeneter als auch Chefi# =
Autosattlerei Grolzetage, angesichts

GmbH & Co. K&ines Acht-Stun-

|
Kind

auszahle. (EWer nicht la-
cheln kann, hat im Ver-
kauf nichts zu suchenes,
betonte Beck. Und nahm
schlie3lich  noch die
Arbeitgeber mit in die
Pflicht: Alle 90 Minuten
sollte sich ein Mitarbeiter
drei bis finf Minuten
Auszeit goénnen durfen,
empfahl er und demonst-
rierte ein paar simple,
aber effektive Entspan-
nungsibungen.

Aus Sicht von Landra-
tin  Anita  Schneider,
Schirmherrin ~ fir den
(EService-Checke, wiirde
neben Preis und Qualitat
der Service Ean Wichtig-
keit gewinnen, sei es im
Handwerk, dem Handel
oder bei anderen Dienst-
leisterne. Ein  weiteres
Kriterium ist laut ihrem
GruBwort die Regionali-
tat. EAuch wenn Uber das

EKleine Dinge machen Service ause: Experte Norbert BEoko: Schepplnternet immer mehr ein-

gekauft wird, bleiben die
Angebote vor allem in Wohnortnéhe fur
viele Verbraucher wichtig. Werte wie
Qualitat, Sicherheit und Leistung
sprich: Service ... kdnnen im unmittelba-
ren Kontakt den Ausschlag gebens, ist
Schneider Uberzeugt. Daher sei die Ini-
tiative zum EService-Checke von Giel3e-
ner Anzeiger, MAZ und Metatrain
GmbH EbegriiBenswert, denn sie tragt
zur Standortsicherung beie, betonte die
Landratin. Passend zum Thema hatte
sie ein Zitat des deutschen Philologen
Friedrich Martin von Bodenstedt ge-
wahlt, dem auch Anzeiger-Geschéftsfiih-
rer Michael Raubach bei seiner Begri-
fung der Teilnehmer zustimmte:
ESchwer istes, einen guten Ruf zu gewin-
nen, noch schwerer ihn zu verdienen,
und am schwersten, ihn zu bewahren.e

Und so hatte der Marketing-Experte
rekt im Anschluss eine Menge Frager
beantworten. Wie Beck auf Nachfrage
zéhlte, seien die einen froh gewest
Uberhaupt mal etwas Uber das Thel
Service, dessen Ticken und Lésungsy
zu hoéren. Wahrend ihm andere sof
Werbeanzeigen zum Anschauen und
Verbesserungsvorschlage  mitgebre
hatten. Zudem habe ein Geschaftst
bender von ihm wissen wollen, was er
einem schriftichen Verkaufsanget
noch verbessern konnte, so Norbert Be

mit dem Anzeiger. Neben neuen Sichta@i ein positives Fazit des Abends.d8reDienstes die Pausen nicht zu veMies alles zusammen zeigt, dass Sel
sen, die auch er durch Beck vermitteltdmepfand gerade den Tipp Becks nitziieh, Norbert Beck selbst wollte wahrandGeschaftsleben stets ein Thema |
kommen habe, sei es wichtig, das Th&mwmaden, so weit bekannt, beim Namesemes Vortrags Eviele nachdenklich&€&besserungspotenzial eigentlich imr

Service immer wieder mal Eaufzoéinen, um deren Vertrauen zu stark@htere im Publikum registriert habemrhanden ist.

(fod)/Fotos: Sche
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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

’
L'... .""'."'r'

. 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.
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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.”
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