Kundenkontakt und Freundlichkeit als Trumpf

Service-Check: Experte Norbert Beck macht 200 Zuh&rern zum Auftakt der Aktion Mut im Kampf mit Internethandel — Emotionen entscheidend beim Kauf
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Yon unserem Redakteur
RALPH BAUER

BURGSTADT. Stationire Unterneh-
men, die ihren Kunden guten Ser-
vice bieten, brauchen die Konkur-
renz des Internets nicht zu fiirch-
ten. Das ist das Credo von Norbert
Beck, Service-Experte und Unter-
nehmensberater.

Vor rund 200 Zuhorern unter-
mauerte er dies zum Auftakt der
zweiten Auflage des Service-
Checks, einer Aktion seines Un-
ternehmens Metatrain gemeinsam
mit unserem Medienhaus (siehe
Kasten) im Blirgstddter Autohaus
Wolfert. »Sie haben alle Stirken
der Welt, die das Internet nicht
hat«, unterstrich er in seinem 70-
miniitigen, humorvollen Impuls-
referat unter dem Titel »Service ist
sexy«, Wenn sich die Unterneh-
mer auf diese besinnen wlrden,
miissten sie vor dem Online-Han-
del keine Angst haben.

Duft als Erfolgsfaktor

Wie er auf Nachfrage unseres
Medienhauses ausfithrte, sind laut
wissenschaftlicher Studien zwel
Drittel der Verbraucher bereit, ei-
nen bis zu zehn Prozent hoheren
Preis vor Ort zu bezahlen, wenn sie
sich wohlfithlen. »Die Unterneh-
men miissen sich nur auf das kon-
zentrieren, was sie seit hundert
Jahren machen: den Kontakt zu
den Menschen«, empfahl er. Dies
sel in Zeiten austauschbarer Pro-
dukte und wechselwilliger Kunden
die einzige Chance, sich von der
Internetkonkurrenz abzusetzen.
Speziell stellte er hier das mul-
tisensorische  Ansprechen der
Kunden, personliche Begegnung
und Freundlichkeit heraus. Seine
Analysen bei iiber 7000 mittel-
standischen Unternehmen mit dem
Auswerten von 500000 Kunden-

Unternehmensberater Norbert Beck von Metatrain sucht die Ndhe seiner Zuhorer beim Service-Check, einer Aktion mit unserem

Medienhaus im Biirgstadter Autohaus Wolfert.
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Hintergrund: So liduft der Service-Check ab

Im Mittelpunkt der Service-Checks steht
eine Kundenbefragung, die im Land-
kreis Miltenberg in den beteiligten Un-
ternehmen und Kommunen lauft. Die
geht per Online-Befragung oder mit
Bewertungskarten. Darauf wird an-
hand von drei Fragen die Servicequali-
tat gemessen:

® \Wie wahrscheinlich ist es, dass
Sie unser Unternehmen einem Freund

bewertungen héatten ergeben, dass
sich diese »Serviceweltmeister« in
genau diesen Punkten von der
Konkurrenz absetzen und somit
erfolgreicher sind. »Alles anders

oder Kollegen weiterempfehlen?
Kunden kénnen hier auf einer Skala
von O (Uberhaupt nicht) bis 10 (ganz
sicher) wahlen,

® Was sind lhre wichtigsten Griin-
de fiir Thre Bewertung bei Frage 17
(offene Antwort)

e \Welche Verbesserungen winschen
Sie sich von uns? (offene Antwort).
Unter allen, die an der Umfrage teil-

als alle anderens, lautete sein Cre-
do filir unternehmerischen Erfolg.
Neben den visuellen Botschaf-
ten werden nach seiner Erfahrung
die sensorischen weitgehend ver-

nehmen, werden wertvolle
Preise verlost. Der erste Preis
ist ein Luxuswochenende im
Seehotel Niedernberg im

Wert von 1000 Euro.

Die Schirmherrschaft haben
diesmal das Landratsamt und
die Stadte Miltenberg und
Obernburg, Kooperationspartner ist
die BKK Akzo Nobel Bayern, (rbb)

nachldssigt. Dabei tragen sie einen
gewichtigen Teil dazu bei, wenn
das unterbewusste »Emotions-
hirn« angesprochen wird. Dieses
macht wiederum mehr als 80 Pro-

zent der Kaufentscheidung aus,
der Rest entfdllt im »Entschei-
dungshirn« auf das Bewusste. »Die
Menschen kaufen Emotionen,
keine Produkte, keine Dienstleis-
tungens, brachte der Berater es auf
den Punkt. Tests, in denen aus ei-

ner Béackerei
Duftstoffe  auf
den  Gehsteig

verspritht wur-
den, héitten ein
Umsatzplus von
bis zu 30 Pro-

. Medienhaus

“gz’i Main-Echo

Beck empfahl dem Publikum,
den Kunden ihre Wertschitzung
zu zeigen. Indem man sie etwa
namentlich begriift und wverab-
schiedet. Eine Praxis, die er bei
seinen zahlreichen Hoteliiber-
nachtungen kaum erlebe. Und
durch Nachfra-
gen, ob der
Kunden zufrie-
den war. Dabei
aufkommender
konstruktiver
Kritik miisse

zent  ergeben.

Service-Check

man sich auch

»Darum ver-
kaufen Discounter am Eingang
Brot«, klarte er die Zuhorer auf.
Auch in Branchen wie Immobilien
oder Mobel konne der sogenannte
»Cheesecake-Duft«, die Geschifte
steigern. Seine Begriindung: Das
Vanille-Aroma erinnert an die
Muttermilch und erzeugt damit
positive Gefiihle.

SpaB, Macht, Sicherheit

Dies betitigt somit einen der drei
Kaufknopfe im menschlichen Ge-
hirn: Spafl, Macht und Sicherheit.
Letzterer sei bei Frauen am
stdrksten ausgeprdgt, bei Mdnnern
dagegen gehe es bei der Kaufent-
scheidung darum, den sozialen
Rang zu verbessern oder
sich das Leben einfacher
zu machen. Ahnlich un-
terschiedlich wie die
Beweggriinde zum Kauf
sei die Produktauswahl.
Méannern  reichten
hier maximal drei
Produkteigenschaften
aus, dann fixierten sie
die »Beute« und schliigen zu.
Frauen dagegen scannten bis zu
funf Eigenschaften. Und vergli-
chen selbst dann noch: »Eine Frau
wird niemals das erstbeste Pro-
dukt kaufen, das diese Eigen-
schaften erfiillt«.

stellen und da-
raus die richtigen Schliisse ziehen:
»Die Kunden vwverzeihen auch
Fehler, wenn sie nicht wiederholt
werden.«

Der Kritik der Biirger stellen
sich beim Service-Check im
Landkreis Miltenberg auch das
Landratsamt und die Kommunen
Miltenberg, Obernburg, Grofheu-
bach, Grofwallstadt, Momlingen
und Niedernberg. Wie Landrat
Jens Marco Scherf als einer der
Schirmherren sagte, seien sie wie
alle teilnehmenden Firmen ge-
willt, noch besser zu werden.

Mehr Bilder vom Service-Check unter
www.main-echo.de

So machen Sie mit!

Bei der zweiten Auflage des
Service-Checks — nach dem Auftakt
in Aschaffenburg dieses Mal im
Landkreis Miltenberg — beteiligen sich
bereits 40 Unternehmen aus fast
allen Branchen und einige Kommu-
nen sowie das Landratsamt.
Ansprechpartner fir Firmen, die
noch einsteigen wollen, sind die
Mediaberater in Miltenberg,

Tel. 09371/975710, und Obernburg,
Tel. 06022/62100. Die Abschluss-
veranstaltung ist am 7. April. (rbb)



