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INFORMATIV UND IN LOCKERER ATMOSPHÄRE: In seinem Impuls-Vortrag gab Service-Profi Norbert Beck (links) den rund 60 Besuchern der Auftaktveranstaltung zum Service-
Check einige wertvolle Tipps, worauf es in Sachen Kundengewinnung und Kundenbindung ankommt. Fotos: Waidelich

GUTE GESPRÄCHE: Händler und Unternehmen aus Bretten und dem Umland tauschten
sich vor und nach der Service-Check-Veranstaltung lebhaft aus.

Die Kaufknöpfe im Kundenkopf
Gelungene Auftaktveranstaltung zum Service-Check der Brettener Nachrichten im Bernhardushaus

Von unserem Redaktionsmitglied
Christof Bindschädel

Bretten. Der Weg zum guten, kunden-
orientierten Service ist simpel. Man
muss nur die drei Kaufknöpfe im Kun-
denkopf drücken und so Emotionen we-
cken. „Spaß, Macht und Sicherheit sind
die drei Hauptemotionen, die man errei-
chen muss. Allerdings muss man immer
bedenken, dass Frauen anders ticken als
Männer – gerade beim Einkaufen“,
sagte Norbert Beck am Dienstagabend
bei der Auftaktveranstaltung zum
Service-Check, den die Brettener Nach-
richten zusammen mit der Metatrain
GmbH anbieten. „Das war eine tolle
Veranstaltung, die meinerMeinung nach
auch sehr gut bei den Besuchern ange-
kommen ist“, erklärte Sina Schneider,
die neue Geschäftsstellenleiterin der
Brettener Nachrichten, und betonte:
„Norbert Beck hat uns ganz neue Ein-
blicke zum Thema Service gegeben. Da
waren viele spannende Aspekte dabei.“
Beck, Gründer und Geschäftsführer
von Metatrain sowie diplomierter Wirt-
schaftsingenieur und Buchautor, zeigte
den rund 60 Besuchern im Bernhardus-
haus in seinem Impuls-Vortrag, wie man
sich in Zeiten des boomenden Online-
Shoppings gegen die Internet-Kon-
kurrenz behauptet. Das Faustpfand, das
lokale und regionale Händler sowie
Unternehmen haben, sei der persönliche

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

um „80 plus x Prozent“ der Kaufent-
scheidungen beeinflusst.
Deshalb müssten sich Unternehmen
und Händler auch immer wieder fragen,
wie sie es schaffen, sich für Kunden
attraktiv zu machen, sodass die Kunden
dann in den Geschäften und eben nicht
im Internet kaufen. Neben den Kauf-
knöpfen gebe es in Kundenköpfen auch
einen Kauf-Automatik-Speicher, den es

ebenfalls zu erreichen gilt. Der Handel
vor Ort müsse demnach noch stärker als
die Konkurrenz aus dem Internet ver-
suchen, mit seinen Produkten in diesen
Speicher zu kommen – das funktioniert
laut Beck am besten über den persön-
lichen Kontakt, mit dem man Sicherheit
und Vertrauen schaffen kann. „Wir kön-
nen das schaffen, da bin ich mir sicher“,
sagte der Service-Profi, erklärte aber
auch: „Es dauert Jahre, um Vertrauen
beim Kunden aufzubauen. Aber es dau-
ert nur wenige Augenblicke, um dieses
Vertrauen wieder zu verlieren.“
Im Rahmen des Service-Checks kön-
nen lokale und regionale Händler und
Unternehmen nun ihren Service über-
prüfen lassen – und zwar direkt von
ihren Kunden. So kann man herausfin-
den, wie es um die Loyalität der Kunden
zum jeweiligen Unternehmen bestellt ist
und was Kunden von den Unternehmen
erwarten. „Der lokale Handel muss auf
seine Stärken setzen – und das ist der
Service“, erklärte Beck, dessen Unter-
nehmen Metatrain in den vergangenen
14 Jahren bereits über 500.000 Kunden-
meinungen ausgewertet hat. „Wir brau-
chen denMut, neueWege zu gehen“, for-
derte Marion Klemm, Vorsitzende der
Vereinigung Brettener Unternehmen,
und fügte mit Blick auf die Tipps, die
Beck bei der gelungenen Veranstaltung
gab, an: „Ab morgen können wir posi-
tive Veränderungen herbeiführen.“

Startschuss für den Weg zur Klima-Kommune
Brettener Gemeinderat will bei Workshop eine Strategie für den kommunalen Klimaschutz erarbeiten

Von unserem Redaktionsmitglied
Hansjörg Ebert

Bretten. Die Stadt Bretten macht sich
auf den Weg zur Klimaschutz-Kommu-
ne. Den Startschuss dafür gab der Ge-
meinderat am Dienstagabend mit seiner
einhelligen Zustimmung zu einem An-
trag der Grünen, der den ersten Schritt
auf diesem Weg fixiert: In einem Work-
shop, der auf den 14. März terminiert
wurde, wird zusammenmit der Umwelt-
und Energieagentur des Landkreises
eine Strategie und ein Handlungspro-
gramm für konkrete Maßnahmen zum
Klimaschutz erarbeitet.
Nicht, dass die Stadt Bretten auf die-
sem Gebiet noch nichts vorzuweisen
hätte: In einer 50 Punkte umfassenden
Liste hatte die Verwaltung zusammen-
getragen, was in den vergangenen zehn
Jahren an Klimaschutzaktivitäten ge-
laufen ist. „Diese Maßnahmen waren
grundsätzlich gut, aber nicht die Folgen
eines durchdachten Prozesses. Wir
wollen ein planmäßiges Vorgehen beim
Klimaschutz“, begründete Otto Mans-
dörfer, der Fraktionschef der Brettener
Grünen deren Vorstoß. Und warnte da-
bei gleich vor der zu kurz greifenden
Frage nach den Kosten: „Wie viel Ge-
winn wirft ein Regenrückhaltebecken
ab, und welche Rendite bringt eine Feu-
erwehrdrehleiter?“, gab er zu bedenken.
„Wir brauchen neben einem Klima-
schutzkonzept auch ein Klimaanpas-
sungsprogramm, das die Verschlechte-
rung der Wohn- und Lebensverhältnisse
in der Stadt durch die bereits einge-

tretene sommerliche Überhitzung ab-
mildert“, führte Mansdörfer weiter aus.
Den großen Rahmen für das ehrgeizige
Vorhaben skizzierte Birgit Schwegle.
Die Geschäftsführerin der Umwelt- und
Energieagentur des Landkreises betonte
den akuten Handlungsdruck. Es gehe
aber nicht allein um den Klimaschutz.
Der Landkreis habe 17 nachhaltige Zie-
le formuliert, die alle angegangen wer-
den, der Klimaschutz sei eines davon,

das Thema soziale Gerechtigkeit ein
weiteres. „Wir müssen den Dreiklang
Ökologie, Ökonomie und Soziales im
Blick behalten“, betonte Schwegle und
verwies auf verschiedene Instrumente,
die der Landkreis dafür anbietet: Dazu
gehört der European Energy Award, den
Bretten anstrebt und der eine Stärken-
Schwächen-Analyse der vorliegenden
kommunalen Klimaaktivitäten liefert.
Ebenso auch der EnergiePlan, der das

Potenzial von Erneuerbaren Energien
und Möglichkeiten einer effizienteren
Energienutzung ermittelt. Ein erster
Eindruck von Birgit Schwegle: „Zu viele
Dächer in Bretten sind ungenutzt!“
Fragende Blicke und Kopfschütteln
löste die Stellungnahme des CDU-Frak-
tionschefs Aaron Treut aus, der von
Klimahysterie sprach und den Klima-
wandel in Frage stellte. Die Diskussion
sei zur Glaubenssache geworden, meinte
er. Gleichwohl begrüßte Treut den ge-
planten Workshop.
Für die Freien Wähler forderte deren
Sprecher Bernhard Brenner deutlich
größere Anstrengungen im Bereich Kli-
maschutz, monierte aber, dass die För-
dergelder dafür viel zu niedrig seien.
„Ich finde, dass in Bretten schon eini-
ges in Sachen Klimaschutz getan wur-
de“, sagte Jörg Biermann, der Sprecher
der Aktiven. Edgar Schlotterbeck be-
fand, dass der Klimawandel durchaus
menschengemacht sei und dass man aus
diesem Grunde auch etwas dagegen tun
könne. Zum Beispiel bei der Nutzung
der Windkraft auch in der Region.
Hermann Fülberth fehlte ein Aspekt:
Was kostet das und wer soll es bezahlen,
wollte er wissen. Jedenfalls nicht der
kleine Mann. Ähnlich argumentierte An-
dreas Laitenberger von der AfD, der den
„netten Vortrag“ lobte und den Brettener
Beitrag zum globalen Klimaschutz als
vernachlässigenswert gering einstufte.
„Das ist der richtige Weg“, betonte da-
gegen Brettens Oberbürgermeister Mar-
tin Wolff. Man werde das Thema mit
Maß und Ziel behandeln, kündigte er an.
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Brettener Klimaschutz-Maßnahmenbündel. Foto: Getty/FernandoAH/3M

Stimmen

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

Ulrike Weißenrieder, Weißen-
rieder Glasgestaltung GmbH
& Co.

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

Edith und Joachim Schöntag,
J.S.B. Bettfedern GmbH

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

LennartGoth, Rhein-Neckar-
Akustik GmbH & Co. KG

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

Heike undMari Böhm, Form-
vollendet

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

Ulrike Müller, Kolibri

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

Marin Klemm, Vorsitzende
der VBU i-te

Forderung nach
Barrierefreiheit

Bretten (BNN). Beim ersten kommu-
nalpolitischen Stammtisch der Wähler-
gemeinschaft „Aufbruch Bretten“ 2020
berichtete Stadtrat Hermann Fülberth
zunächst über die bevorstehende Haus-
halts-Klausur des Gemeinderates. Hier-
für lägen zwar rund 40 Anträge der ein-
zelnen Fraktionen vor, doch habe das
Ganze inzwischen den Charakter eines
„Überbietungswettbewerbs aus dem
Schaufenster heraus“ angenommen.
Eingegangen wurde auf den Antrag
der Fraktion Bündnis 90/Die Grünen
auf den Beitritt Brettens zu einer über-
örtlichen Klimaschutzorganisation.
Hierzu merkte Peter Bahn an, dass die
Stadt dann einen ökologisch vorgebilde-
ten Fachmann und nicht irgendeinen
Verwaltungsbeamten in das entspre-
chende Gremium schicken müsse.
Die Gemüter erhitzten sich beim The-
ma „Barrierefreiheit“. Fakt sei, so wur-
de festgestellt, dass Personen mit Mobi-
litätseinschränkungen ein Zugang zu
vielen Kulturangeboten de facto verwei-
gert werde. Dies gelte zum Beispiel für
den Bürgersaal im Alten Rathaus, die
drei oberen Stockwerke des Stadtmuse-
ums und die oberen Etagen der Stadtbü-
cherei. Man sei nicht mehr bereit, das
noch länger hinzunehmen. Eine Teilneh-
merin schlug daher vor, gegen die weit-
gehende Untätigkeit der Stadt mit einer
Demonstration von Rollstuhlfahrern in
der Fußgängerzone vorzugehen.
Fülberth ließ wissen, dass sich die
Wählergemeinschaft zum Thema „Flä-
chennutzungsplan und sozialer Woh-
nungsbau“ um einen geeigneten Refe-
renten für eine öffentliche Veranstal-
tung bemüht.
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