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�D�W�W�U�D�N�W�L�Y �L�V�W�� �G�D�Q�Q �L�V�W �H�V �D�Q�]�L�H�K�H�Q�G�� �*�X�W�H�U
�6�H�U�Y�L�F�H �P�D�F�K�W �8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q �I�É�U �.�X�Q�G�H�Q �D�W��
�W�U�D�N�W�L�Y �X�Q�G �D�Q�]�L�H�K�H�Q�G�� �:�D�V �H�L�Q �x�V�H�[�\ �6�H�U��
�Y�L�F�H�k �L�V�W�� �H�P�S�I�L�Q�G�H�Q �0�H�Q�V�F�K�H�Q �J�D�Q�] �L�Q�G�L�Y�L��
�G�X�H�O�O �X�Q�W�H�U�V�F�K�L�H�G�O�L�F�K�� �$�X�V �G�H�Q �P�H�K�U �D�O�V
������ ������ �.�X�Q�G�H�Q�P�H�L�Q�X�Q�J�H�Q�� �G�L�H �Z�L�U �L�P �5�D�K��
�P�H�Q �X�Q�V�H�U�H�U �6�H�U�Y�L�F�H���:�H�O�W�P�H�L�V�W�H�U�V�F�K�D�I�W �L�Q
�G�H�Q �O�H�W�]�W�H�Q ���� �-�D�K�U�H�Q �D�X�V�J�H�Z�H�U�W�H�W �K�D�E�H�Q��
�O�D�V�V�H�Q �V�L�F�K �D�O�O�H�U�G�L�Q�J�V �6�F�K�Z�H�U�S�X�Q�N�W�H �K�H�U��
�D�X�V�I�L�Q�G�H�Q�� �Z�D�V �I�É�U �.�X�Q�G�H�Q �X�Q�G �.�R�Q�V�X��
�P�H�Q�W�H�Q �L�Q �'�H�X�W�V�F�K�O�D�Q�G �x�V�H�[�\ �6�H�U�Y�L�F�H�k �E�H��
�G�H�X�W�H�W�� �$�P �P�H�L�V�W�H�Q �J�H�Q�D�Q�Q�W �Z�L�U�G �V�H�L�W
���� �-�D�K�U�H�Q �J�O�H�L�F�K�E�O�H�L�E�H�Q�G �G�L�H �)�U�H�X�Q�G�O�L�F�K��
�N�H�L�W �G�H�V �3�H�U�V�R�Q�D�O�V�� �J�H�I�R�O�J�W �Y�R�Q �:�H�U�W�V�F�K�´�W��
�]�X�Q�J�� �G�L�H �G�H�U �.�X�Q�G�H �H�U�O�H�E�H�Q �P�Ã�F�K�W�H �X�Q�G �Y�R�U
�D�O�O�H�P �D�X�F�K �=�X�Y�H�U�O�´�V�V�L�J�N�H�L�W �G�H�V �8�Q�W�H�U�Q�H�K��

�P�H�Q�V�� �E�H�L �G�H�P �H�U �N�D�X�I�W�� �=�X�Y�H�U�O�´�V�V�L�J�N�H�L�W �E�H��
�G�H�X�W�H�W �Y�R�U �D�O�O�H�P�� �G�D�V�V �G�D�V�� �Z�D�V �L�P �9�H�U��
�N�D�X�I�V�J�H�V�S�U�´�F�K �Y�H�U�V�S�U�R�F�K�H�Q �Z�X�U�G�H�� �D�X�F�K �]�X
������ �3�U�R�]�H�Q�W �H�L�Q�J�H�K�D�O�W�H�Q �Z�L�U�G���k

�:�H�O�F�K�H�Q �1�X�W�]�H�Q �K�D�E�H�Q �G�L�H �6�H�U�Y�L�F�H���+�H�O�G�H�Q��
�7�H�L�O�Q�H�K�P�H�U�"

�1�R�U�E�H�U�W �%�H�F�N�� �x�8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q�� �G�L�H �E�H�L
�x�6�H�U�Y�L�F�H���+�H�O�G�H�Q�k �P�L�W�P�D�F�K�H�Q�� �N�Ã�Q�Q�H�Q �V�L�F�K
�P�L�W �L�K�U�H�Q �6�H�U�Y�L�F�H�O�H�L�V�W�X�Q�J�H�Q �Y�R�Q �U�H�J�L�R�Q�D�O�H�Q
�:�H�W�W�E�H�Z�H�U�E�H�U�Q �X�Q�G �G�H�U �,�Q�W�H�U�Q�H�W�N�R�Q�N�X�U��
�U�H�Q�] �D�E�K�H�E�H�Q �X�Q�G �E�H�L �L�K�U�H�Q �.�X�Q�G�H�Q �L�P
�.�R�S�I �D�O�V �V�H�U�Y�L�F�H�R�U�L�H�Q�W�L�H�U�W �S�R�V�L�W�L�R�Q�L�H�U�H�Q�� �'�L�H
�W�H�L�O�Q�H�K�P�H�Q�G�H�Q �)�L�U�P�H�Q �D�X�V �+�D�Q�G�H�O�� �+�D�Q�G��
�Z�H�U�N �X�Q�G �'�L�H�Q�V�W�O�H�L�V�W�X�Q�J �H�U�K�D�O�W�H�Q �H�L�Q�H �H�U�V�W��
�N�O�D�V�V�L�J�H �:�H�U�E�H�S�O�D�W�W�I�R�U�P �X�Q�G �H�L�Q �H�L�Q�P�D�O�L��
�J�H�V �0�D�U�N�H�W�L�Q�J���3�D�N�H�W �Y�R�Q �G�H�U �6�L�Q�G�H�O�I�L�Q�J�H�U
�=�H�L�W�X�Q�J���%�Ã�E�O�L�Q�J�H�U �=�H�L�W�X�Q�J �L�Q �.�R�R�S�H�U�D�W�L�R�Q
�P�L�W �P�H�L�Q�H�P �8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q �0�H�W�D�W�U�D�L�Q�� �,�Q
�G�L�H�V�H�P �0�D�U�N�H�W�L�Q�J���3�D�N�H�W �O�L�H�J�H�Q �G�L�H �Z�L�F�K��
�W�L�J�V�W�H�Q �,�Q�V�W�U�X�P�H�Q�W�H�� �X�P �G�L�H �(�U�I�R�O�J�V�V�W�U�D�W�H��
�J�L�H �G�H�U �6�H�U�Y�L�F�H���+�H�O�G�H�Q �]�X �U�H�D�O�L�V�L�H�U�H�Q���k

�'�L�H �7�H�L�O�Q�H�K�P�H�U �H�U�K�D�O�W�H�Q �H�L�Q�H�Q �6�H�U�Y�L�F�H
�&�K�H�F�N�� �:�D�V �Z�L�U�G �G�D�E�H�L �X�Q�W�H�U �G�L�H �/�X�S�H �J�H��
�Q�R�P�P�H�Q�"

�1�R�U�E�H�U�W �%�H�F�N�� �x�%�H�L�P �6�H�U�Y�L�F�H �&�K�H�F�N �V�W�H�O��
�O�H�Q �Z�L�U �G�H�Q �.�X�Q�G�H�Q �L�Q �)�R�U�P �Y�R�Q �J�H�G�U�X�F�N��
�W�H�Q �.�D�U�W�H�Q �X�Q�G �Y�L�D �,�Q�W�H�U�Q�H�W �)�U�D�J�H�Q�� �P�L�W
�G�H�Q�H�Q �P�D�Q �K�H�U�D�X�V�I�L�Q�G�H�Q �N�D�Q�Q�� �Z�L�H �H�V �X�P
�G�L�H �.�X�Q�G�H�Q�O�R�\�D�O�L�W�´�W �X�Q�G �%�H�]�L�H�K�X�Q�J�V�T�X�D�O�L��
�W�´�W �]�X �G�H�Q �H�L�J�H�Q�H�Q �.�X�Q�G�H�Q �V�W�H�K�W �X�Q�G �Z�D�V �J�H��
�Q�D�X �G�L�H �.�X�Q�G�H�Q �Y�R�Q �X�Q�V �8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q �Z�R�O��
�O�H�Q�� �'�D �G�L�H �P�H�L�V�W�H�Q �.�X�Q�G�H�Q �K�H�X�W�]�X�W�D�J�H �V�R��
�Z�L�H�V�R �Q�L�F�K�W �P�H�K�U �E�H�U�H�L�W �V�L�Q�G�� �]�H�L�W�D�X�I�Z�H�Q�G�L��
�J�H �)�U�D�J�H�Q �]�X �E�H�D�Q�W�Z�R�U�W�H�Q�� �N�R�Q�]�H�Q�W�U�L�H�U�H�Q
�Z�L�U �X�Q�V �D�X�I �G�U�H�L �Z�L�F�K�W�L�J�H �)�U�D�J�H�Q�� �x�:�L�H �Z�D�K�U��
�V�F�K�H�L�Q�O�L�F�K �L�V�W �H�V�� �G�D�V�V �6�L�H �X�Q�V�H�U �8�Q�W�H�U�Q�H�K��
�P�H�Q �H�L�Q�H�P �)�U�H�X�Q�G �R�G�H�U �%�H�N�D�Q�Q�W�H�Q �Z�H�L��
�W�H�U�H�P�S�I�H�K�O�H�Q �D�X�I �H�L�Q�H�U �6�N�D�O�D �Y�R�Q �� ���É�E�H�U��
�K�D�X�S�W �Q�L�F�K�W �Z�D�K�U�V�F�K�H�L�Q�O�L�F�K�� �E�L�V ���� ���´�X�—�H�U�V�W

�Z�D�K�U�V�F�K�H�L�Q�O�L�F�K���k�" �$�X�I�J�U�X�Q�G �G�L�H�V�H�U �=�D�K�O�H�Q
�H�U�U�H�F�K�Q�H�Q �Z�L�U �G�H�Q �L�Q�G�L�Y�L�G�X�H�O�O�H�Q �.�X�Q��

�G�H�Q�E�H�]�L�H�K�X�Q�J�V���,�Q�G�H�[ �I�É�U �G�D�V �8�Q�W�H�U��
�Q�H�K�P�H�Q�� �'�D�Q�D�F�K �I�U�D�J�H�Q �Z�L�U �Q�D�F�K
�G�H�P �*�U�X�Q�G �I�É�U �G�L�H �%�H�Z�H�U�W�X�Q�J
�G�L�H�V�H�U �)�U�D�J�H �X�Q�G �Q�D�F�K �9�H�U�E�H�V�V�H��
�U�X�Q�J�V�Z�É�Q�V�F�K�H�Q�� �'�L�H �(�U�J�H�E�Q�L�V�V�H
�G�L�H�V�H�U �%�H�I�U�D�J�X�Q�J �Z�H�U�G�H�Q �D�E�V�R�O�X�W

�Y�H�U�W�U�D�X�O�L�F�K �E�H�K�D�Q�G�H�O�W�� �(�V �Z�H�U�G�H�Q
�N�H�L�Q�H �%�H�I�U�D�J�X�Q�J�V�H�U�J�H�E�Q�L�V�V�H �Y�H�U�Ã�I��

�I�H�Q�W�O�L�F�K�W�� �'�D�V �8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q �H�U�K�´�O�W �V�H�L��
�Q�H �L�Q�G�L�Y�L�G�X�H�O�O�H �V�F�K�U�L�I�W�O�L�F�K�H �$�X�V�Z�H�U�W�X�Q�J �L�Q

�H�L�Q�H�P �Y�H�U�V�F�K�O�R�V�V�H�Q�H�Q �8�P�V�F�K�O�D�J���k

�:�D�V �P�X�V�V �P�D�Q �H�U�I�É�O�O�H�Q�� �X�P �G�D�V �6�H�U��
�Y�L�F�H�q�+�H�O�G�H�Q���6�L�H�J�H�O �]�X �H�U�K�D�O�W�H�Q�"

�1�R�U�E�H�U�W �%�H�F�N�� �x�:�L�U �H�U�V�W�H�O�O�H�Q �D�X�V �G�H�Q �.�X�Q��
�G�H�Q�P�H�L�Q�X�Q�J�H�Q �H�L�Q�H �Z�H�U�W�Y�R�O�O�H �$�X�V�Z�H�U�W�X�Q�J��
�D�X�V �G�H�U �G�D�V �8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q �V�H�L�Q�H �6�W�´�U�N�H�Q �X�Q�G
�2�S�W�L�P�L�H�U�X�Q�J�V�P�Ã�J�O�L�F�K�N�H�L�W�H�Q �V�L�H�K�W�� �'�L�H
�8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q�� �G�L�H �H�L�Q�H �0�L�Q�G�H�V�W�D�Q�]�D�K�O �Y�R�Q
���� �.�X�Q�G�H�Q�P�H�L�Q�X�Q�J�H�Q �X�Q�G �H�L�Q�H�Q �S�R�V�L�W�L�Y�H�Q
�.�X�Q�G�H�Q�E�H�]�L�H�K�X�Q�J�V���,�Q�G�H�[ �H�U�U�H�L�F�K�H�Q�� �H�U�K�D�O��
�W�H�Q �G�D�V �R�I�I�L�]�L�H�O�O�H �6�L�H�J�H�O �I�É�U �G�L�H �'�D�X�H�U �Y�R�Q
�� �-�D�K�U�H�Q �Y�H�U�O�L�H�K�H�Q�� �8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q�� �G�L�H �E�H��
�U�H�L�W�V �E�H�L �G�H�U ���� �6�H�U�Y�L�F�H���:�0 �P�L�W�J�H�P�D�F�K�W �K�D��
�E�H�Q�� �N�Ã�Q�Q�H�Q �L�K�U �G�D�P�D�O�V �H�U�K�D�O�W�H�Q�H�V �6�L�H�J�H�O �H�U��
�Q�H�X�H�U�Q �X�Q�G �G�X�U�F�K �G�L�H �$�X�V�Z�H�U�W�X�Q�J �G�H�U �.�X�Q��
�G�H�Q�E�H�I�U�D�J�X�Q�J �É�E�H�U�S�U�É�I�H�Q�� �R�E �V�L�H �L�K�U�H�Q �.�X�Q��
�G�H�Q�E�H�]�L�H�K�X�Q�J�V���,�Q�G�H�[ �L�Q �G�H�Q �O�H�W�]�W�H�Q �-�D�K�U�H�Q
�V�W�H�L�J�H�U�Q �N�R�Q�Q�W�H�Q���k

�:�D�V �P�D�F�K�W �I�É�U �6�L�H �H�U�V�W�N�O�D�V�V�L�J�H�Q �6�H�U�Y�L�F�H
�D�X�V�"

�1�R�U�E�H�U�W �%�H�F�N�� �x�(�V �J�L�E�W �H�L�Q�H �H�L�Q�I�D�F�K�H �)�R�U��
�P�H�O �I�É�U �H�U�V�W�N�O�D�V�V�L�J�H �6�H�U�Y�L�F�H�O�H�L�V�W�X�Q�J�H�Q��
�(���;� �%�� �x�(�k �L�V�W �G�L�H �(�U�Z�D�U�W�X�Q�J �G�H�V �.�X�Q�G�H�Q��
�:�L�U�G �G�L�H�V�H �(�U�Z�D�U�W�X�Q�J �H�U�I�É�O�O�W�� �L�V�W �G�H�U �.�X�Q�G�H
�]�X�I�U�L�H�G�H�Q�� �:�L�U�G �G�L�H �.�X�Q�G�H�Q�H�U�Z�D�U�W�X�Q�J �M�H��
�G�R�F�K �É�E�H�U�W�U�R�I�I�H�Q �G�X�U�F�K �H�L�Q �x�� �;�k�� �V�R �L�V�W �G�H�U
�.�X�Q�G�H �E�H�J�H�L�V�W�H�U�W �q �D�O�V�R �x�%�k�� �=�X�I�U�L�H�G�H�Q�H
�.�X�Q�G�H�Q �Q�X�W�]�H�Q �G�H�Q �8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q �K�H�X�W�]�X��
�W�D�J�H �Q�L�F�K�W �Y�L�H�O�� �G�H�Q�Q �G�L�H�V�H �V�L�Q�G �L�Q �G�H�U �K�H�X��
�W�L�J�H�Q �L�Q�W�H�U�Q�H�W�J�H�W�U�L�H�E�H�Q�H�Q �=�H�L�W �K�´�X�I�L�J�H�U
�Z�H�F�K�V�H�O�Z�L�O�O�L�J �D�O�V �I�U�É�K�H�U�� �'�L�H �8�Q�W�H�U�Q�H�K�P�H�Q
�E�U�D�X�F�K�H�Q �K�H�X�W�]�X�W�D�J�H �E�H�J�H�L�V�W�H�U�W�H �.�X�Q�G�H�Q��
�G�H�Q�Q �G�L�H�V�H �V�L�Q�G �O�R�\�D�O�� �G�D�V �K�H�L�—�W �H�P�R�W�L�R�Q�D�O
�I�U�H�L�Z�L�O�O�L�J �W�U�H�X�� �*�X�W�H�U �6�H�U�Y�L�F�H �E�L�H�W�H�W �D�O�V�R �Y�L�H��
�O�H �x���;�k �I�É�U �V�H�L�Q�H �.�X�Q�G�H�Q�� �)�É�U �P�L�F�K �S�H�U��
�V�Ã�Q�O�L�F�K �L�V�W �J�X�W�H�U �6�H�U�Y�L�F�H�� �Z�H�Q�Q �L�F�K �K�H�U�]�O�L�F�K
�E�H�G�L�H�Q�W�� �D�O�V �.�X�Q�G�H �Z�H�U�W�J�H�V�F�K�´�W�]�W �Z�H�U�G�H �X�Q�G
�P�L�U �G�L�H �6�H�U�Y�L�F�H�O�H�L�V�W�X�Q�J �=�H�L�W �V�S�D�U�W���k

�1�R�U�E�H�U�W �%�H�F�N �L�V�W �(�[�S�H�U�W�H �I�â�U �(�P�R�W�L�R�Q�V�P�D�U�N�H�W�L�Q�J�� �(�U�I�L�Q�G�H�U �G�H�U �6�H�U�Y�L�F�H���:�0 �X�Q�G �Y�L�H�U�I�D�F�K�H�U �%�X�F�K�D�X�W�R�U�� �%�L�O�G�� �]

�,�Q�I�R

�x�'�H�U �.�D�X�I�N�Q�R�S�I �L�P �.�X�Q�G�H�Q�N�R�S�I�k�� �,�P�S�X�O�V��
�Y�R�U�W�U�D�J �Y�R�Q �1�R�U�E�H�U�W �%�H�F�N�� �$�P�'�L�H�Q�V�W�D�J��
���� �0�¹�U�]�� ���� �8�K�U�� �L�P�6�S�D�U�N�D�V�V�H�Q���)�R�U�X�P�L�Q
�%�Ò�E�O�L�Q�J�H�Q�� �'�L�H �7�H�L�O�Q�D�K�P�H �L�V�W �I�â�U �D�Q�V�¹�V�V�L�J�H
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Norbert Beck ist Autor mehrerer BŸcher und Ex-
perte fŸr Emotions-Marketing. Er ist Gastred-
ner der Auftaktveranstaltung zur Verlagsaktion
ãMein Herz schlŠgt hierÒ. In unserer Zeitung
spricht er mit Joscha Kuczorra Ÿber die Internet-
Konkurrenz fŸr lokal ansŠssige Unternehmen.

Um Kunden in Zeiten digitaler Shopping-
Mšglichkeiten ins eigene GeschŠft zu lo-
cken, sei es fŸr lokal ansŠssige Unterneh-
men notwendig, sich auf deren BedŸrfnisse
auszurichten. Das hat das Institut fŸr 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 BedŸrfnisse ihrer Kun-
den ausrichten. Die sind in Zeiten des E-
Commerce jedoch vielschichtiger gewor-
den. FŸr Unternehmen wird es deshalb zu-
nehmend schwieriger, die wahren BedŸrf-
nisse der Kunden herauszufinden. Deshalb
empfehle ich, die WŸnsche der Kunden im-
mer wieder mal abzufragen und auszuwer-
ten.

Bei der Umfrage des Kšlner Instituts ist au-
§erdem herausgekommen, dass inzwischen
70 Prozent der Kunden VerkŠufer erwarten,
die besser informiert sind als sie selbst Ð
und bei HŠndlern starken Nachholbedarf se-
hen.
Dass ein Kunde von einem lokalen Fachge-
schŠft erwartet, dass das Verkaufspersonal
fachlich gut geschult ist und er kompetent
beraten wird, ist doch selbstverstŠndlich
und legitim. Ich mšchte auch nirgends ein-
kaufen, wo ich als Kunde dem VerkŠufer
das Produkt erklŠren muss. Meiner Erfah-

liefern, nicht nur Produkte, die es genauso
im Internet zu kaufen gibt. Das ist in den
meisten Branchen mšglich durch Kombi-
nation von Produkten mit Dienstleistungen
oder durch EinfŸhrung neuer Services, fŸr
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-
schŠften einzukaufen.

Sie unterstŸtzen die Verlagsaktion ãMein
Herz schlŠgt hierÒ der Cuxhaven-Niederelbe
Verlagsgesellschaft und sprechen auf der
Auftaktveranstaltung in Otterndorf Ÿber
den ãKaufknopf im KundenkopfÒ. Verraten
Sie uns vorab schon ein bisschen?
Ich werde bei meinem Impulsvortrag an
konkreten Beispielen zeigen, wie lokal an-

sŠssige Unternehmen die drei Kaufknšpfe
in den Kundenkšpfen gezielt und verkaufs-
wirksam drŸcken kšnnen und ihren Kun-
den somit das geben, was sie wirklich wol-
len.
Die GŠste hšren au§erdem von mir, wie sie
nicht nur ihre Kunden emotional positiv
aufladen, sondern wie sie sich selbst immer
wieder emotional positiv aufladen kšnnen.
Das ist wichtig, um LebensqualitŠt trotz
des stressigen Business zu erhalten oder zu
steigern.

Platt ausgedrŸckt: Sie rufen zu mehr Ent-
spannung auf?
Ja. LebensqualitŠt vernachlŠssigen viele
LeistungstrŠger in unserer internetgetriebe-
nen Zeit. Du kannst aber nur wertschŠt-
zend und freundlich zu deinen Kunden
sein, wenn du freundlich und wertschŠt-
zend zu dir selbst bist.

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

Wie gelingt es, Menschen, die im Internet
einkaufen, wieder fŸr den Laden im eigenen
Ort oder in der nŠchsten Stadt zu gewinnen?
Der E-Commerce-Anteil im Einzelhandel
liegt derzeit bei etwa 13 Prozent. Das hei§t,
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 gro§e Chance der loka-
len Unternehmen mit stationŠren GeschŠf-
ten und BŸros.

Das ist doch eine gro§e Chance.
Auf jeden Fall! Menschen suchen heute
noch mehr als frŸher nach emotional posi-
tiven Kauferlebnissen. Das kšnnen eine
erstklassige Serviceleistung, eine freundli-
che bis herzliche Beratung, ein au§erge-
wšhnliches 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 fŸr lokale HŠndler und Dienstleis-
ter darum, den Menschen Freizeitwert zu

Norbert Beck spricht in Otterndorf auf der Auftaktveranstaltung der CN / NEZ-VerlagsaktionãMein Herz schlŠgt hierÒ. Foto: red

ãKunden und sich
selbst emotional
positiv aufladenÒ
Interview: Buchautor und Marketingexperte Norbert Beck gibt
lokalen Unternehmen Tipps, wie sie Kunden im Internet an sich
binden und fŸr sich gewinnen kšnnen.

Die Aktion ãMein Herz schlŠgt hierÒ
und FŸhrungskrŠfte lokaler Firmen. Anmeldungen
nimmt die CNV (Cuxhaven-Niederelbe Verlagsge-
sellschaft) bis zum 15. MŠrz per E-Mail (meinherz-
schlaegthier@cuxonline.de) sowie telefonisch ent-
gegen (Rufnummer: 04721/ 585 316).

ÝDie Aktion ãMein Herz schlŠgt hierÒ ist
breit angelegt.  So werden sich beispielsweise
in den kommenden Wochen beteiligte Unterneh-
men in CN und NEZ auf Sonderseiten und in Ver-
lagsbeilagen prŠsentieren. Unser Medienhaus hat
ein umfangreiches Service-Paket fŸr beteiligte Un-
ternehmen geschnŸrt. Au§erdem wird die CN/NEZ-
Redaktion in den kommenden Wochen begleitend
die Berichterstattung Ÿber die Zukunftsperspekti-
ven der lokalen Wirtschaft in den Lokalteilen der
beiden Zeitungen vertiefen.

ÝãMein Herz schlŠgt hierÒ hei§t dieneue Ver-
lagsaktion der Cuxhavener Nachrichten
und der Niederelbe Zeitung . Bei der Auftakt-
veranstaltung wird der vierfache Buchautor und
Experte fŸr Emotions-Marketing Norbert Beck ei-
nen Vortrag halten. Sein Thema: ãKaufknopf im
KundenkopfÒ.

ÝDie Veranstaltung, fŸr die unsere Zeitung mit der
Volksbank Stade-Cuxhaven kooperiert, findet am
Donnerstag, 28. MŠrz, in den Seelandhal-
len in Otterndorf  statt. Der Informationsabend
beginnt um 19 Uhr.

ÝIm Anschluss an das Referat von Norbert Beck wird
das CN / NEZ-Projekt ãMein Herz schlŠgt hierÒ vor-
gestellt.Die Teilnahme ist kostenlos.  Das
Angebot richtet sich an Inhaber, GeschŠftsfŸhrer



Ein Abend voller Chancen
EMOTIONS-MARKETING-EXPERTE NORBERT BECK begeistert zum Auftakt der Kampagne ¹Top Service vor Ortª in der LVZ-Kuppel

W 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 Realit�t
des station�ren Handels oftmals als
groûe Herausforderung dar, so Nor-
bert Beck. Der Experte f�r Emotions-
Marketing begeisterte zum Auftakt
der Kampagne ¹Top Service vor Ortª
mit seinem Vortrag unter dem Motto
¹Service ist sexyª rund 200 Zuh�rer in
der LVZ-Kuppel.

Ideen und mutige Ans�tze n�tig 
Von d�steren Prophezeiungen auf-
grund des ach so groûen 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-
vationª 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: 
Q Spaû (Erregung): vor allem bei jun-

gen und jugendlichen K�ufern rele-
vant

Q Macht (Autonomie): vor allem bei
M�nnern ausschlaggebend ± Stich-
wort Testosteron

Q Sicherheit: vor allem f�r Frauen ein
zentraler ¹Kaufknopfª, wie Beck
den Mechanismus benennt

Als H�ndler m�sse man sich immer die
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

und Hirnareale wie das Emotioszen-
trum. Doch bei aller Komplexit�t
schafft es der Experte bravour�s, sich
nicht im Detail zu verlieren, sondern
den wissbegierigen Zuh�rern und
Verk�ufern konkrete Handlungsrat-
schl�ge mit auf den Weg zu geben:
¹Sorgen Sie f�r positive Emotionen
bei jeder, nein wirklich bei jeder Be-
gegnung mit dem Kundenª, 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 Weltmeisterª gesucht
Diese Daten sind die Grundlage der
von ihm und seinem Bruder Johann
Beck entwickelten ¹Service Welt-
meisterschaftª, 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 ¹Kunden-Bezie-
hungs-Indexª sowie ein Qualit�tssie-
gel ± wenn sie die erforderlichen Be-
wertungen am Ende erreichen. Zu-
s�tzlich enth�lt die Kampagne eine
crossmediale Berichterstattung auf al-
len Kan�len der Leipziger Volkszei-
tung und Regionalausgaben.

Beck: ¹Das ist unsere Chance!ª
F�r die richtige Grundstimmung sorg-
te Norbert Beck durch seinen Vortrag.
Es seien eben die Kleinigkeiten, die
den Kunden im ¹Augenblick der
Wahrheitª, also bei der Begegnung,
entweder �berzeugten oder eben
nicht. ¹Das ist doch unser Chanceª,
ruft Beck in die LVZ-Kuppel. ¹Auge in
Auge mit dem potenziellen K�ufer ±

das kann das Internet nicht!ª Darum
sei es ja so wichtig, sich diesen Vorteil
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 f�r
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 anschlieûend
die Gesch�ftsf�hrer von Leipzig
Media, Arne Frank und Thomas
Jochemko: ¹Wir haben heute absolut
positives Feedback unserer G�ste
bekommenª, so Jochemko. Die Teil-
nehmerzahl sei erfreulich hoch ge-
wesen. Und Frank erg�nzte: ¹Ich bin
mir sicher, dass f�r jeden Impulse
dabei waren, die zuk�nftig helfen
werden, die eigenen Kunden zu be-
geistern.ª 

Auch Uwe Arnold, Gesch�ftsleiter
von Porta M�bel, war der Einladung
f�r diesen Abend gefolgt und freute
sich dar�ber, dass viele Gewissheiten
an diesem Abend nochmal aufge-
frischt wurden: ¹Man muss an diese
Dinge immer wieder erinnert werden
und sie lebendig halten, tagt�glich.ª
Das Internet sei auch in seiner Bran-
che ein starker Wettbewerber, auf den
man sich einstellen m�sse. 

Auch die Expertin f�r kognitives
Marketing unter den G�sten,
Dr. Maria John, freute sich �ber die an-
schauliche Vermittlung ihres Fachge-
biets: ¹Da waren viele kleine Dinge,
die sofort und in kurzer Zeit umsetzbar
sind.ª Ein gutes Fazit eines unterhalt-
samen Abends.

lvz.de

SERVICE IST IHNENWICHTIG?
Wir zeigen Ihnen, was regionale Unternehmen
erfolgreich macht!

Eine Service-Kampagne mit
nachhaltiger Werbewirkung
für Ihr Unternehmen

Exklusiver Vortrag von Marketingexperte Norbert Beck Jetzt
anmelden!Sie als Unternehmer sind eingeladen! Erleben Sie den exklusiven Vortrag „Service ist sexy!“

von Norbert Beck, renommierter Referent und Experte für Service- und Emotionsmarketing.

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

Montag, 20. Mai 2019
18.00 Uhr Einlass, 19.00 Uhr Beginn
LVZ-Kuppel, Peterssteinweg 19, 04107 Leipzig

Mittwoch, 22. Mai 2019
18.30 Uhr Einlass, 19.00 Uhr Beginn
Döbelner Sport- und Freizeit GmbH & Co. KG,
Fichtestraße 10, 04720 Döbeln

Dienstag, 21. Mai 2019
18.30 Uhr Einlass, 19.00 Uhr Beginn
Krostitzer Brauerei, Gustav-Adolf-Saal,
Brauereistraße 12, 04509 Krostitz

Donnerstag, 23. Mai 2019
19.00 Uhr Einlass, 19.30 Uhr Beginn
Stadtkulturhaus Borna, Sachsenallee 47, 04552 Borna

Diese Termine stehen für Sie zur Verfügung:

www.lvz.de/topservice

Eine Kampagne der
LEIPZIG MEDIA GmbH

TOP SERVICE VOR ORT Anzeigen-Spezial

GROSSES INTERESSE bei der Auftaktveranstaltung ¹Service ist sexyª zur LVZ-Kampagne ¹Top Service vor Ortª 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 sexyª
Nach dem Start der Aktion ¹Top Service vor 
Ortª in Leipzig h�lt Marketingexperte Norbert 
Beck auch in Krostitz, D�beln und Borna seinen 
exklusiven Vortrag zum Thema ¹Service ist sexyª.
Q Dienstag, 21. Mai, 19 Uhr in Krostitz
Q Mittwoch, 22. Mai, 19 Uhr in D�beln
Q 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
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Kaufknšpfe im Kundenkopf drŸcken
Auftakt zur CN/NEZ-Verlagsaktion ãMein Herz schlŠgt hierÒ: Experte Norbert Beck referiert vor 200 GŠsten in Otterndorf

kaufen EmotionenÒ, betonte Beck.
Wichtig sei es, den ãKaufknopf im
KundenkopfÒ zu drŸcken. Sein
Credo: Freundlich, vertrauenswŸr-
dig, wertschŠtzend Ð wer seinen
Kunden so begegne, mŸsse die
Online-Konkurrenz nicht fŸrch-
ten. Und klar: ãService ist sexy.Ò

Drei ãHauptemotionenÒ defi-
nierte Beck als die wesentlichen
ãKaufknšpfeÒ: Spa§, Macht, Si-
cherheit. Das hei§e, ein Kunde ent-
scheide sich zum Kauf, weil er
Freude daran habe, ein Produkt zu
besitzen und zu nutzen. Oder er
entscheide sich, weil ihn das Pro-
dukt unabhŠngiger mache und in
seinem Status und in seinem Selbst-
wertgefŸhl aufwerte. Oder er ent-
scheide sich zum Kauf, weil er dem
Produkt vertraue. Deutliche Unter-
schiede gebe es dabei aber unter
den Geschlechtern. So ŸberprŸften
MŠnner lediglich ein bis drei Pro-
dukteigenschaften, bevor sie zum
Portemonnaie greifen. Eine Frau
ŸberprŸfe mindestens drei bis fŸnf
Eigenschaften des Produktes, auf
das ihr Auge gefallen sei.

Norbert Beck berief sich in sei-
nen AusfŸhrungen auf eigene Er-
fahrungen. Als GeschŠftsfŸhrer
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-
stŠndische Unternehmen in 150
deutschen StŠdten 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 ãMein Herz schlŠgt
hierÒ.(fw/jok)

OTTERNDORF/CUXHAVEN. Dieser
Mann wei§, wie er das Publikum
mitnehmen kann: Norbert Beck ist
unterhaltsam. Er ist informativ. Und
er weckt Emotionen. Kein Wunder, er
ist schlie§lich Experte fŸr Emotions-
marketing. Dass Kaufleute gut bera-
ten sind, die GefŸhlswelt ihrer Kun-
den anzusprechen, ist eine der Bot-
schaften Becks am Donnerstag-
abend in den Otterndorfer Seeland-
hallen. Hier referierte er zum Auf-
takt der CN/NEZ-Verlagsaktion ãMein
Herz schlŠgt hierÒ vor knapp 200
Menschen, der Gro§teil davon Unter-
nehmerinnen und Unternehmer aus
dem Cuxland.

Vor dem Hintergrund, dass der
Online-Handel stark wŠchst und
KundenansprŸche sich verŠn-
dern, war das Publikum sehr ge-
spannt auf Becks AusfŸhrungen.
Der Referent verbreitete Optimis-
mus: Zu 90 Prozent kauften Men-
schen immer noch von Men-
schen. ãDas kann das Internet
nicht. Und das ist die Chance des
stationŠren Handels.Ò

Beck bemŸhte die Hirnfor-
schung, um KaufgefŸhle zu erlŠu-
tern. Mehr als 80 Prozent aller
Kaufentscheidungen wŸrden in
dem Teil des Hirns getroffen, das
zustŠndig fŸr Emotionen sei Ð also
im Unterbewusstsein. Die Bedeu-
tung des ãDenkhirnsÒ sei hier aus-
gesprochen gering. ãMenschen

ÈIch habe einen sehr interes-
santen Vortrag gehšrt. Ich
habe abgespeichert: Freund-
lichkeit, Vertrauen und Wert-
schŠtzung ist in der Wirtschaft
wichtig Ð auch bei uns in der
Kanzlei. Ç

Jens Schlichting, Steuerberater aus
Cuxhaven (Prill & Partner)

ÈDer 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 bemŸhen
mŸssen.Ç

JŸrgen RŸsch, Inhaber der Baumschule
RŸsch aus LŸdingworth

ãService ist sexyÒ, betonte Moderator Norbert Beck. Fotos: Kuczorra

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

Torsten Wienberg, Inhaber des
Modehauses Wienberg in Lamstedt

Verlagsaktion ãMein Herz schlŠgt hierÒ
cken und sich in den Tageszeitungen
Cuxhavener Nachrichten und Nieder-
elbe-Zeitung vorzustellen.

ÝInteressierte  an ãMein Herz schlŠgt
hierÒ wenden sich an Katharina Recht
unter Telefon (0 47 21) 585 316 oder
schreiben eine E-Mail an meinherz-
schlaegthier@cuxonline.de.

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

ÝTeilnehmende Unternehmen lassen ih-
ren Service von Kunden mit drei einfa-
chen Fragen bewerten. Aus diesen drei
Fragen ergibt sich der sogenannte
ãKunden-Beziehungs-IndexÒ. Die Fir-
ma ãMetatrainÒ wertet die Kunden-
Befragung  professionell und ano-
nym aus. Unternehmen, die einen ho-
hen Service-Index aufweisen, erhalten
eineZertifizierung .

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

ÝTeilnehmende Unternehmen erhalten
au§erdem die Mšglichkeit,Mitar-
beiter zu einer Schulung  zu schi-

ÝWas macht die StŠrken des šrtlichen
Handels aus?Wie sichern hiesige
Kaufleute, Handwerker und
Dienstleister ihre Zukunft?  Und
was halten die Kunden vom Angebot?
Das Einkaufen im Kreis Cuxhaven
kommt jetzt auf den PrŸfstand.

ÝUm dieUnternehmen in der Regi-
on zu stŠrken, hat die Cuxhaven-
Niederelbe Verlagsgesellschaft (CNV)
die Aktion ãMein Herz schlŠgt hierÒ
ins Leben gerufen.

ÝKooperationspartner  ist die
Volksbank Stade-Cuxhaven.

ÝDer Verlag bietet den Unternehmen im
Kreis Cuxhaven die Chance, bei einem
ãService-CheckÒ mitzumachen.

Ein Video zum
Thema unter
www.cnv-medien.de
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NORDHORN  Wie werden
Grafschafter Händler zu
ŒService-Helden•? Erste Ant-
worten darauf wird der Eröff-
nungsabend der gemeinsa-
men Aktion von Grafschafter
Nachrichten und Kreisspar-
kasse am 17. Januar geben
(die GN berichteten). Mit im
Boot als Experte ist der Un-
ternehmensberater Norbert
Beck, der sich im Interview
dazu äußert.

Die Firma Amazon hat
sich mit Milliarden-Um-
sätzen an die Spitze des
Versandhandels katapul-
tiert. Kämpfen die örtli-
chen Geschäfte einen aus-
sichtslosen Kampf?

Nein, keineswegs. Der Kampf
wäre nur aussichtslos, wenn
der örtliche Handel sich auf-
machen würde, Amazon und
Co. in deren eigenem Spiel-
feld zu schlagen. Dieser Zug
ist meines Erachtens abge-
fahren. Der örtliche Handel
hat ein eigenes Spielfeld, und
das ist der stationäre Handel
im direkten Kundenkontakt.
Dort gilt es Energie aufzu-
wenden, um für Kunden at-
traktiv zu sein.

Was lässt sich von Amazon
und Ebay lernen?

Die digitalen Händler haben
erkannt, dass es einen Kun-
denwunsch gibt: Zu Hause

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

Dann legen
Sie mal los!

Was mache
ich mit dem
Mann, der die
Frau beim
Einkauf be-
gleitet, sich
irgendwann
langweilt und
zu mosern be-
ginnt? Ich
finde immer noch nicht in je-
dem Damen-Bekleidungsge-
schäft eine ŒMänner-Ecke•,
wo man uns Kerle bei Bedarf
parken kann. Hier neue,
kreative Ideen zu entwickeln,
würde sich lohnen.

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

Ist Verkaufserfolg nicht
letztlich eine Preisfrage?

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

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

Wie kann ein Unterneh-
men vor Ort, das seine
Kunden in der Umgebung
findet, attraktiv bleiben?

Unternehmer sollten sich im-
mer eine Frage stellen: Was
hat der Kunde davon, dass es
mich gibt? Finde ich dazu
kaum Antworten, dann wird
es eng. Attraktiv bin ich in
der Region zum Beispiel,
wenn ich der ausgewiesene
Experte für einen Bereich

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

Anders gefragt: Was ist nö-
tig, damit ein Kunde gerne
Œklassisch• einkaufen geht?

Nehmen wir das Beispiel ei-
ner Innenstadt. Da ist vor al-

lem ein gutes
Zusammen-
spiel zwi-
schen den
Akteuren in
einer Stadt
wichtig, die
alle das Ziel
haben, die
Stadt insge-
samt attrak-
tiv zu ma-
chen. Es geht
um eine Ver-
bindung von
Freizeiterleb-
nis und Ein-

kaufserlebnis. Ein Kunde, der
sich in einer Innenstadt und
in den Geschäften einer In-
nenstadt wohlfühlt, der
bleibt länger, kauft mehr und
kommt wieder.

Lässt sich der Qualitätsbe-
griff in den Köpfen veran-
kern?

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

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

Welche Bedeutung haben
Œweiche Faktoren•, etwa in
puncto Freundlichkeit und
Wohlfühlatmosphäre?

Diese Œweichen Faktoren•
sind für den stationären Han-
del Œknallharte Faktoren• in
dem Sinne, als sie über den
Umsatz entscheiden. In unse-
ren Kundenbefragungen
nimmt ein Kundenwunsch
seit mehr als 10 Jahren unan-
gefochten die Spitzenpositi-
on ein: ŒIch möchte freund-
lich behandelt werden•. Die
wertschätzende, lösungsori-
entierte Kommunikation im
direkten Kontakt mit dem
Kunden, genau das ist es, was
Amazon und Co nicht leisten
können. Das ist der Hebel, bei
dem es anzusetzen gilt.

Investiert der lokale Han-
del in ausreichendem Maß
in die Werbung?

Da gibt es noch Nachholbe-
darf. Insbesondere in der
Priorität, die Werbung im
Unternehmen oft hat. Da ist
manchmal ein neues Regal
im Lager wichtiger als die
Kommunikation zum Kun-
den hin. Wenn aber die nicht
klappt, dann kann ich mir
auch das Regal sparen. Kun-
den wollen umworben wer-
den. Das muss aber heutzuta-
ge mehr sein als: Œ20 Prozent
auf alles … außer Tiernah-
rung•. Kennen Sie diesen Slo-
gan noch? Das war Praktiker,
der Baumarkt, der sich damit
selbst in den Ruin getrieben
hat. Nein, Werbung muss
heute intelligenter sein, im
Medienmix und vor allem in
der Ansprache genau der
Kunden, die ich in meinem
Laden haben möchte.

ŒFreude machen für alle Sinne•
Unternehmensberater Norbert Beck: Kunden wünschen sich Einkaufserlebnis

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

Von  Guntram Dörr

Mit vollen Einkaufstaschen  zufrieden nach Hause: Das wünschen sich die stationären Fachgeschäfte und Dienstleister trotz der Konkurrenz durch den
elektronischen Versandhandel von ihren Kunden. An der Aktion ŒService-Helden• wollen sich zahlreiche Grafschafter Unternehmen b eteiligen. Foto: dpa

Ich finde immer
noch nicht in

jedem Damen-Be-
kleidungsgeschäft

eine
ŒMänner-Ecke•,

wo man uns Kerle
bei Bedarf

parken kann.
Norbert Beck
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ie Spar-
kasse

fühlt sich eng
mit der hei-
mischen
Wirtschaft
verbunden.
Im Mittel-
punkt unse-
rer Ge-
schäftspolitik
stehen unse-

re privaten Kunden und die
heimische, mittelständisch
geprägte Wirtschaft. Der sta-
tionäre Handel steht durch
die voranschreitende Vernet-
zung, die hohe Verbreitung
von mobilen, internet-fähi-
gen Endgeräten und die stei-
gende gesellschaftliche Ak-
zeptanz und Nutzung von ŒE-
Commerce• vor großen He-
rausforderungen.

Dem gegenüber stehen die
großen Stärken des Einkaufs
vor Ort. Hierzu zählt insbe-
sondere der direkte, unmit-
telbare Kontakt zum Kunden,
der den Einkauf für den Kun-
den zu einem echten Erlebnis
machen kann.

Es ist daher sinnvoll, die
mit dem Einkaufserlebnis
verbunden Aspekte in regel-
mäßigen Abständen aus
Sicht der Kunden überprüfen
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 Wohlfühl-
atmosphäre? Würde der Kun-
de das Unternehmen im Ver-
wandten- oder Freundeskreis
weiterempfehlen? Dies alles
sind wichtige Fragestellun-
gen für die zukünftige Kauf-
entscheidung.

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

D

Die Stärken
des Einkaufs

vor Ort

Norbert
Jörgens,
Sparkassen-
Vorstand

nsere
Aktion

ŒGrafschafter
Service-Hel-
den•entstand
aus einem
einfachen
Grund: Uns
liegt der Mit-
telstand in
unserem Ver-
breitungsge-
biet am Herzen. Das hat zum
einen natürlich geschäftliche
Gründe, denn als Verlags-
haus ist uns an einer guten
und starken Entwicklung des
örtlichen Handels sehr gele-
gen, hier bestehen seit vielen
Jahren, oft seit Jahrzehnten
enge geschäftliche Verbin-
dungen. Zum anderen haben
die GN … wie viele Bürger
auch … ein großes Interesse
daran, dass sich die Ge-
schäftswelt in den Städten
und Gemeinden weiterhin
präsentiert. Unternehmen
vor Ort tragen zur Wert-
schöpfung bei und sind inte-
graler Bestandteil eines funk-
tionierenden Stadt- und Ge-
meindelebens.

Mit ŒService-Helden• wol-
len wir Unternehmen eine
Möglichkeit geben, sich vom
Internet abzugrenzen. Denn
es ist doch klar: Vor Ort kann
man mit Emotionen verkau-
fen! Die Menschen suchen in
lokalen Unternehmen nicht
nur Händler, sondern Berater
und Problemlöser, sicher
auch den Erlebniseinkauf.
Wenn Unternehmer auf eige-
ne Stärken schauen, heben
sie sich vom E-Commerce po-
sitiv ab.

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

U

Kompetente
Berater und
Problemlöser

Jens
Hartert,  Lei-
ter GN-Me-
diaverkauf.

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

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

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

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

enwürdig, wertschätzend …
wer seinen Kunden so begeg-
net, braucht die Online-Kon-
kurrenz nicht zu fürchten.

Gemeinsam mit dem bun-
desweit gefragten Berater
und der Kreissparkasse ha-
ben die GN vor diesem Hin-
tergrund die Aktion ŒGraf-
schafter Service-Helden• aus
der Taufe gehoben. Die Ver-
lagsinitiative bietet allen Un-
ternehmen an, sich von ihren
Kunden bewerten zu lassen.
Das funktioniert nach einem
klassischen Prinzip, denn in
den Verkaufsräumen oder
Büros werden Karten zum
Ausfüllen bereitliegen und
können dann in eine Box ge-
steckt werden (siehe Info-
Box). Die Sicht der Kunden

ist für Beck das A und O allen
kaufmännischen Handelns.
Was sie über eine zuvor fest-
gelegten Zeitraum von den
Qualitäten eines Geschäfts
oder eines Betriebes halten,
wird professionell ausgewer-
tet und zur Verfügung ge-
stellt.

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

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

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

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

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

Der Motivator:  Norbert Beck, Geschäftsführer des Consulting-Unternehmens Metatrain, sagt: ŒMenschen kaufen am liebsten von Menschen•. Foto: privat

Kunden wollen
Service-Helden

GN-Aktion rückt Grafschafter
Unternehmen ins Blickfeld

Auf Basis des soge-
nannten Kunden-
Beziehungs-Index
starten alle an der
Service-Helden-Ak-
tion beteiligten
Grafschafter Unter-
nehmen eine Befra-

gung. Konsumen-
ten können sich auf
ausliegenden Be-
wertungskarten äu-
ßern. Die entschei-
dende Frage lautet:
ŒWie wahrschein-
lich ist es, dass Sie

unser Unterneh-
men einem Freund
oder Kollegen wei-
terempfehlen?•
Die Antworten wer-
den mittels einer
Skala von 0 (Œüber-
haupt nicht•) bis 10

(Œganz sicher•) ge-
geben. Darüber hi-
naus können die
Gründe für das Vo-
tum genannt und
Verbesserungsvor-
schläge gemacht
werden.

So läuft der Service-Check
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NORDHORN Wie können
die Geschäfte vor Ort in Zei-
ten eines schier übermächti-
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 stöbert?
Antworten auf diese Fragen
erhielten gut 300 Grafschaf-
ter Unternehmer und Mitar-
beiter am Donnerstagabend
im Forum der Kreissparkasse
in Nordhorn. Zum Auftakt
der GN-Aktion ŒGrafschafter
Service-Helden• hielt Nor-
bert Beck, Geschäftsführer

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

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

das Kundenvertrauen zu ge-
winnen … vorausgesetzt, der
Service stimmt. Denn Men-
schen, so eine der Thesen von
Norbert Beck, kaufen immer
noch am liebsten von Men-
schen. Und dabei geht es um
Gefühle: ŒDer Boss im Kun-
denkopf ist das Emotions-
hirn•, erklärte Norbert Beck
und spitzte zu: ŒMenschen
kaufen Emotionen.•

Mal launisch, mal amü-
sant, mal ernst und mal hoff-
nungsvoll erläuterte der di-
plomierte Wirtschaftsinge-
nieur, der mit seinem Bruder
Johann Beck seit 20 Jahren
Unternehmen berät, welche
ŒKaufknöpfe• es zu drücken
gilt. Dem Kunden gehe es vor
allem um drei Anreize: Spaß,
Macht und Sicherheit. Nor-
bert Beck ist während seines
Vortrags ständig in Bewe-
gung, läuft durch die Reihen,
gestikuliert, steigt auch
schon mal auf einen Stuhl
und sucht den Dialog mit sei-
nem Publikum, das ihm auf-
merksam zuhört. Eine seiner
Kernaussagen: ŒDem Kun-
den immer in die Augen
schauen … denn das kann das
Internet (noch) nicht.•

Das große Interesse an der
Auftaktveranstaltung zeige,
dass die GN mit ihrer Aktion
ŒGrafschafter Service-Hel-
den• einen Nerv getroffen
hätten, sagte Sparkassenvor-
stand Norbert Jörgens. Es sei
mehr als ein guter Vorsatz
fürs neue Jahr, Œden Kunden
im Blickpunkt zu halten•. Die
Auswirkungen des E-Com-
merce beschäftigten auch die

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

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

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

ŒDem Kunden in die Augen schauen•
300 Unternehmer und Mitarbeiter bei Auftakt der GN-Aktion ŒService-Helden•

Die große GN-Aktion
ŒGrafschafter Service-
Helden• hat begonnen.
Rund 300 Interessierte
lauschten am Donners-
tagabend im Forum der
Kreissparkasse dem Vor-
trag ŒService ist sexy!•
des Marketing-Experten
Norbert Beck. Sein Leit-
satz: ŒMenschen kaufen
Emotionen.•

Von Andre Berends

Rund 300 Gäste  hieß Vorstand Norbert Jörgens am Donnerstaga bend im Forum der Kreissparkasse willkommen. Fotos: Westdörp

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

� Auf GN-Online  ist ein
Video zum Thema zu sehen.
Einfach Online-ID @3016 im
Suchfeld eingeben.
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Emotionen entscheiden über Kauf
SERVICE-CHECK Zum Auftakt der Aktion von Anzeiger, MAZ und Metatrain GmbH verrät Marketing-Experte einige Geheimnisse

GIESSEN (fod). ŒServicewüste Deutsch-
land• … wie oft hört man doch diese Aus-
sage von Kunden, die mit einem Ge-
schäft, Dienstleister oder Hersteller 
höchst unzufrieden sind. Und sich rasch 
einem der Mitbewerber zuwenden, die 
immer häufiger, und das sogar rund um 
die Uhr, im Internet zu finden sind. Doch 
so weit muss es gar nicht kommen, wenn 
man bestimmte Dinge beachtet und um-
setzt, meint der Marketing-Experte Nor-
bert Beck. ŒEs sind die kleinen Dinge, die 
den Service ausmachen•, nämlich allen 
voran Freundlichkeit, Vertrauen und 
Wertschätzung, machte er im ŒKinopolis• 
deutlich. Mit über 100 Teilnehmern aus 
dem heimischen Geschäftsleben fand 
dort die Auftaktveranstaltung zum ŒSer-
vice-Check• statt, den Gießener Anzeiger 
und MAZ in den kommenden Wochen 
gemeinsam mit Norbert Beck als Ge-
schäftsführer der Metatrain GmbH an-
bieten (siehe Info-Kasten). 

Als Miterfinder der von seinem Unter-
nehmen getragenen Initiative ŒService 
WM Deutschland• weiß Beck um die 
Kniffe, die ein Geschäft oder eine Firma 
auf den Erfolgsweg führen. In zehn Jah-
ren habe man eine halbe Million Kun-
denzeugnisse von 7000 Unternehmen 
ausgewertet, er-
zählte er im bis auf 
den letzen Platz be-
setzten Kinosaal. 
Dabei hätten sich 
einige grundlegen-
de Erkenntnisse 
über Kunden he-
rauskristallisiert. 
Wie auch renom-
mierte Hirnfor-
scher anhand eige-
ner Studien bestä-
tigten, seien an 
einer Kaufentschei-
dung zwei Berei-
che des Gehirns beteiligt: das Denkhirn 
und das Emotionshirn. Letzteres würde 

jedoch Œ80 Prozent aller 
Kaufentscheidungen tref-
fen•, verblüffte Beck seine 
Zuhörer. Allerdings gebe 
es bei Geschlecht und Al-
ter erhebliche Unterschie-
de im Kaufverhalten. Hier 
spielen Œdie drei Kauf-
knöpfe: Spaß, Macht und 
Sicherheit• eine entschei-
dende Rolle.  

So würde der ŒSicher-
heits-Kaufknopf• vor al-
lem Frauen und ältere 
Menschen ansprechen, da 
sie ein Produkt … und so-
mit auch ein Geschäft be-
ziehungsweise einen Ver-
käufer … suchen, dem sie 
vertrauen können. Was 
ebenso erkläre, dass Frau-
en wesentlich mehr Pro-
dukte Œabchecken• als 
Männer, bevor sie eine 
endgültige Entscheidung 
treffen, verdeutlichte der 
Referent. Das vermeint-
lich Œstarke Geschlecht• 
gehe da ganz anders vor: 
ŒMänner schauen sich höchstens ein bis 

drei Produkte an 
und ‘reißen dann 
ihre Beute••, be-
nutzte Beck ab-
sichtlich diese 
eher animalische 
Beschreibung. 
Denn es sei der 
ŒMacht-Kauf-
knopf•, der Män-
ner anspreche, die 
mit dem Kauf 
ihren sozialen Sta-
tus anheben, aber 
auch nicht mehr 
Zeit als notwendig 

dafür aufbringen wollen. Dieses typische 
Verhalten beider Geschlechter sei letzt-

endlich eine Folge der Evolution mit der 
Entwicklung von Eigenschaften, Œdie 
zum Überleben der Spezies Mensch bei-
getragen haben•, folgerte Norbert Beck. 
Bleibt noch der ŒSpaß-Kaufknopf•, der 
vor allem junge Leute zum Erwerb ver-
leitet. 

Auf ebenso unterhaltsame Weise 
machte der Marketing-Experte deutlich, 
dass es gleichermaßen wichtig sei, Œdie 
Begegnungsqualität zu optimieren•. Da-
bei sei der Blickkontakt zwischen Ver-
käufer 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 
natürlich immer der Fall sein sollte. Wo-
bei sich ein freundliches Wesen immer 

auszahle. ŒWer nicht lä-
cheln kann, hat im Ver-
kauf nichts zu suchen•, 
betonte Beck. Und nahm 
schließlich noch die 
Arbeitgeber mit in die 
Pflicht: Alle 90 Minuten 
sollte sich ein Mitarbeiter 
drei bis fünf Minuten 
Auszeit gönnen dürfen, 
empfahl er und demonst-
rierte ein paar simple, 
aber effektive Entspan-
nungsübungen. 

Aus Sicht von Landrä-
tin Anita Schneider, 
Schirmherrin für den 
ŒService-Check•, würde 
neben Preis und Qualität 
der Service Œan Wichtig-
keit gewinnen, sei es im 
Handwerk, dem Handel 
oder bei anderen Dienst-
leistern•. Ein weiteres 
Kriterium ist laut ihrem 
Grußwort die Regionali-
tät. ŒAuch wenn über das 
Internet immer mehr ein-
gekauft wird, bleiben die 

Angebote vor allem in Wohnortnähe für 
viele Verbraucher wichtig. Werte wie 
Qualität, Sicherheit und Leistung … 
sprich: Service … können im unmittelba-
ren Kontakt den Ausschlag geben•, ist 
Schneider überzeugt. Daher sei die Ini-
tiative zum ŒService-Check• von Gieße-
ner Anzeiger, MAZ und Metatrain 
GmbH Œbegrüßenswert, denn sie trägt 
zur Standortsicherung bei•, betonte die 
Landrätin. Passend zum Thema hatte 
sie ein Zitat des deutschen Philologen 
Friedrich Martin von Bodenstedt ge-
wählt, dem auch Anzeiger-Geschäftsfüh-
rer Michael Raubach bei seiner Begrü-
ßung der Teilnehmer zustimmte: 
ŒSchwer ist•s, einen guten Ruf zu gewin-
nen, noch schwerer ihn zu verdienen, 
und am schwersten, ihn zu bewahren.•

ŒKleine Dinge machen Service aus•: Experte Norbert Beck.   Foto: Schepp

.  Es ist weiterhin möglich, beim ŒSer-
vice-Check• mitzumachen und dabei, je 
nach gewählter Paketvariante, unter an-
derem Sonderseiten in Gießener Anzeiger 
und MAZ, eine umfassende Analyse zur 
eigenen Kundschaft durch die Metatrain 
GmbH sowie das dazugehörige ŒService-
Check-Siegel• zu erhalten. Interessenten 
bekommen ausführliche Informationen 
unter Tel. 0641/9504-3517 oder per E-
Mail an: dmerz@giessener-anzeiger.de.

INFOS FÜR TEILNAHME

.  Nach dem mit allerlei nützlichen Infos 
und Anregungen gespickten Vortrag von 
Norbert Beck hatten die Teilnehmer im 
Foyer des Kinosaals eine Menge Ge-
sprächsstoff … neben dem soeben Gehör-
ten auch über das Angebot eines profes-
sionellen ŒService-Checks•. ŒIch finde 
gut, dass so etwas angeboten wird, denn 
wenn man beim Service nicht täglich auf 
bestimmte Dinge achtet, ist man als Ge-
schäft schnell weg vom Fenster•, meinte 
Richard Stephan, Inhaber des gleichnami-
gen Gießener Fotostudios, im Gespräch 
mit dem Anzeiger. Neben neuen Sichtwei-
sen, die auch er durch Beck vermittelt be-
kommen habe, sei es wichtig, das Thema 
Service immer wieder mal Œaufzufri-

schen•, da es im 
Geschäftsalltag 
schnell in den Hin-
tergrund geraten 
kann. Schon allein 
deswegen hatte 
sich der Besuch der 
Veranstaltung für 
Stephan gelohnt. 
Auch Susanne Kind 
von der Gießener 
Autosattlerei Grölz 
GmbH & Co. KG 

zog ein positives Fazit des Abends. Sie 
empfand gerade den Tipp Becks nützlich, 
Kunden, so weit bekannt, beim Namen zu 
nennen, um deren Vertrauen zu stärken. 

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

Und so hatte der Marketing-Experte di-
rekt im Anschluss eine Menge Fragen zu 
beantworten. Wie Beck auf Nachfrage er-
zählte, seien die einen froh gewesen, 
überhaupt mal etwas über das Thema 
Service, dessen Tücken und Lösungswege 
zu hören. Während ihm andere sogar 
Werbeanzeigen zum Anschauen und für 
Verbesserungsvorschläge mitgebracht 
hätten. Zudem habe ein Geschäftstrei-
bender von ihm wissen wollen, was er an 
einem schriftlichen Verkaufsangebot 
noch verbessern könnte, so Norbert Beck. 
Was alles zusammen zeigt, dass Service 
im Geschäftsleben stets ein Thema und 
Verbesserungspotenzial eigentlich immer 
vorhanden ist.    (fod)/Fotos: Schepp

STIMMEN VON TEILNEHMERN

Stephan Kind
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