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Stimmen

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

Ulrike Weifienrieder, Weifien-

rieder Glasgestaltung GmbH

& Co.

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

Edith und Joachim Schontag,

J.S.B. Bettfedern GmbH

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

Lennart Goth, Rhein-Neckar-

Akustik GmbH & Co. KG

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

Heike und Mari Bohm, Form-

vollendet

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

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

Marin Klemm, Vorsitzende

der VBU i-te

i

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

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

Die Kautknopfe im Kundenkopt

Gelungene Auftaktveranstaltung zum Service-Check der Brettener Nachrichten im Bernhardushaus

Von unserem Redaktionsmitglied
Christof Bindschéadel

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

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

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

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

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

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

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

Fotos: Waidelich

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

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





