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„Begeisterte Kunden sind loyale Kunden“
Kreis Böblingen: SZ/BZ-Interview mit dem Emotionsmarketing-Experten Norbert Beck / Impulsvortrag „Der Kaufknopf im Kundenkopf“ am 3. März um 19 Uhr im Böblinger Sparkassen-Forum

Von unserem Redakteur
Daniel Krauter

Guter Service ist ein nachhaltiger
Umsatz- und Gewinnbringer. Nur mit
Emotionen und kundenorientiertem
Service bietet man dem Online-Handel
nachhaltig die Stirn. Davon ist der Ex-
perte für Emotionsmarketing, Norbert
Beck, überzeugt.

Die SZ/BZ unterhielt sich mit Norbert
Beck darüber, was „Service-Helden“ aus-
zeichnet.

Von Jahr zu Jahr verzeichnet der Online-
Handel steigende Umsätze. Immer mehr sta-
tionäre Einzelhändler müssen schließen. Wie
kann man als lokaler Händler gegen das
Internet bestehen und was können Einzel-
händler von Amazon und Co. lernen?
Norbert Beck: „Die digitalen Händler ha-

ben erkannt, dass es einen zentralen Kun-
denwunsch gibt: zu Hause bequem Preise
vergleichen, bequem bestellen, die Ware be-
quem geliefert bekommen und bequem zu-
rücksendenkönnen.BequemzuHause – auf
diesen Kundenwunsch setzen die digitalen
Händler alle Energie.
Es gibt aber auch den Kundenwunsch

nach Einkaufserlebnissen. In diesen Kun-
denwunsch sollte der stationäre Handel in-
vestieren. Vor allem mit kreativen Ideen.
Ausprobieren! Wenn es nicht klappt, etwas
anderes testen. Mit dieser Strategie sind die
digitalen Händler groß geworden. Im sta-
tionären Handel ist manchmal noch zu we-
nig kreative Bewegung. Was mache ich mit
dem Mann, der die Frau beim Einkauf be-
gleitet, sich irgendwann langweilt und zu
mosern beginnt? Ich finde immernochnicht
in jedem Damen-Bekleidungsgeschäft eine
„Männer-Ecke“, wo man uns Kerle bei Be-
darf parken kann. Hier neue, kreative Ideen
zu entwickeln, würde sich lohnen.
Es gilt, viele kleine, kreative Ideen zu ent-

wickeln, auszuprobieren, wieder einzustel-
len, neu anzusetzen – alles, um dem Kun-
den beim analogen Einkaufenmit allen Sin-
nen Freude zu machen.“

Wie gelingt es stationären Händlern,
Online-Käufer wieder für sich zu begeistern?
Norbert Beck: „Der E-Commerce-Anteil

im Einzelhandel liegt derzeit bei etwa
13 Prozent. Das heißt, dass 87 Prozent der
Produkte immer noch von Mensch zu
Mensch verkauft werden. Die meisten Kun-
den wollen beim Einkaufen immer noch
liebermitMenschen kommunizieren alsmit
dem Computer oder digitalen Sprachassis-
tenten. Und das ist die große Chance der lo-
kalen Unternehmen mit stationären Ge-
schäften und Büros. Menschen suchen heu-
te nochmehr als frühernach emotional posi-
tiven Kauferlebnissen. Das können eine
erstklassige Serviceleistung, eine freundli-
che bis herzliche Beratung, ein außerge-
wöhnliches Ladenkonzept, eine tolle Kun-
denveranstaltung sein oder Produkte und
Dienstleistungen, die es so im Internet nicht
zu kaufen gibt. Es geht heute und in Zu-
kunft für lokale Händler und Dienstleister
darum, den Menschen Freizeitwert zu lie-
fern, nicht nur Produkte, die es genauso im
Internet zu kaufen gibt.“

Bei Ihren Vorträgen geht es um den
„Kaufknopf im Kundenkopf“. Was verstehen
Sie hierunter?
Norbert Beck: „Die Kunden heutzutage

wollen beim Einkaufen Spaß,Macht und Si-
cherheit erleben und erhalten. Das sind die
emotionalen Grundbedürfnisse der Men-
schen, die auch beim Einkaufen am wich-
tigsten sind. Ich werde bei meinem Impuls-
vortrag am 3. März im Sparkassen-Forum
in Böblingen an konkreten Beispielen zei-
gen, wie lokal ansässige Händler, Dienst-
leister und Handwerker diese drei Kauf-
knöpfe in den Kundenköpfen gezielt und
verkaufswirksam drücken können und

ihrenKunden somit das geben,was siewirk-
lich wollen. Die Gäste hören außerdem von
mir, wie sie nicht nur ihre Kunden emotio-
nal positiv aufladen, sondern wie sie sich
selbst immer wieder emotional positiv auf-
laden können. Das ist in unserer schnellle-
bigen, stressigen Zeit besonders im Service
wichtig, um die persönlichen Energiereser-
ven möglichst lange zu erhalten und neue
aufzubauen, wenn sie schwinden. Es wird
mit Sicherheit ein kurzweiliger, interessan-
ter und lustiger Abend am 3.März. Ich freue
mich schon auf die regionalen Unterneh-
merinnen, Unternehmer und Führungs-
kräfte.“

“Freundlichkeit,
Wertschätzung und
Zuverlässigkeit sind
entscheidend”„Service ist sexy“ lautet der Titel eines Ihrer

Bücher. Was ist daran sexy?
Norbert Beck: „Sexy bedeutet laut Duden

unter anderem auch attraktiv. Wenn etwas
attraktiv ist, dann ist es anziehend. Guter
ServicemachtUnternehmen fürKunden at-
traktiv und anziehend. Was ein „sexy Ser-
vice“ ist, empfinden Menschen ganz indivi-
duell unterschiedlich. Aus den mehr als
500 000 Kundenmeinungen, die wir im Rah-
men unserer Service-Weltmeisterschaft in
den letzten 12 Jahren ausgewertet haben,
lassen sich allerdings Schwerpunkte her-
ausfinden, was für Kunden und Konsu-
menten in Deutschland „sexy Service“ be-
deutet. Am meisten genannt wird seit
12 Jahren gleichbleibend die Freundlich-
keit des Personals, gefolgt von Wertschät-
zung, die derKunde erlebenmöchte undvor
allem auch Zuverlässigkeit des Unterneh-

mens, bei dem er kauft. Zuverlässigkeit be-
deutet vor allem, dass das, was im Ver-
kaufsgespräch versprochen wurde, auch zu
100 Prozent eingehalten wird.“

Welchen Nutzen haben die Service-Helden-
Teilnehmer?
Norbert Beck: „Unternehmen, die bei

„Service-Helden“ mitmachen, können sich
mit ihren Serviceleistungen von regionalen
Wettbewerbern und der Internetkonkur-
renz abheben und bei ihren Kunden im
Kopf als serviceorientiert positionieren. Die
teilnehmenden Firmen aus Handel, Hand-
werk und Dienstleistung erhalten eine erst-
klassige Werbeplattform und ein einmali-
ges Marketing-Paket von der Sindelfinger
Zeitung/Böblinger Zeitung in Kooperation
mit meinem Unternehmen Metatrain. In
diesem Marketing-Paket liegen die wich-
tigsten Instrumente, um die Erfolgsstrate-
gie der Service-Helden zu realisieren.“

Die Teilnehmer erhalten einen Service
Check. Was wird dabei unter die Lupe ge-
nommen?
Norbert Beck: „Beim Service Check stel-

len wir den Kunden in Form von gedruck-
ten Karten und via Internet Fragen, mit
denen man herausfinden kann, wie es um
die Kundenloyalität und Beziehungsquali-
tät zuden eigenenKunden steht undwas ge-
nau die Kunden von uns Unternehmen wol-
len. Da die meisten Kunden heutzutage so-
wieso nicht mehr bereit sind, zeitaufwendi-
ge Fragen zu beantworten, konzentrieren
wir uns auf dreiwichtige Fragen: „Wiewahr-
scheinlich ist es, dass Sie unser Unterneh-
men einem Freund oder Bekannten wei-
terempfehlen auf einer Skala von 0 (über-
haupt nicht wahrscheinlich) bis 10 (äußerst

wahrscheinlich)“? Aufgrund dieser Zahlen
errechnen wir den individuellen Kun-

denbeziehungs-Index für das Unter-
nehmen. Danach fragen wir nach
dem Grund für die Bewertung
dieser Frage und nach Verbesse-
rungswünschen. Die Ergebnisse
dieser Befragung werden absolut
vertraulich behandelt. Es werden

keine Befragungsergebnisse veröf-
fentlicht. Das Unternehmen erhält sei-

ne individuelle schriftliche Auswertung in
einem verschlossenen Umschlag.“

Was muss man erfüllen, um das Ser-
vice–Helden-Siegel zu erhalten?
Norbert Beck: „Wir erstellen aus denKun-

denmeinungen eine wertvolle Auswertung,
ausderdasUnternehmenseineStärkenund
Optimierungsmöglichkeiten sieht. Die
Unternehmen, die eine Mindestanzahl von
30 Kundenmeinungen und einen positiven
Kundenbeziehungs-Index erreichen, erhal-
ten das offizielle Siegel für die Dauer von
4 Jahren verliehen. Unternehmen, die be-
reits bei der 1. Service-WM mitgemacht ha-
ben, können ihr damals erhaltenes Siegel er-
neuern und durch die Auswertung der Kun-
denbefragung überprüfen, ob sie ihrenKun-
denbeziehungs-Index in den letzten Jahren
steigern konnten.“

Was macht für Sie erstklassigen Service
aus?
Norbert Beck: „Es gibt eine einfache For-

mel für erstklassige Serviceleistungen:
E+X=B. „E“ ist die Erwartung des Kunden.
Wird diese Erwartung erfüllt, ist der Kunde
zufrieden. Wird die Kundenerwartung je-
doch übertroffen durch ein „+ X“, so ist der
Kunde begeistert – also „B“. Zufriedene
Kunden nutzen den Unternehmen heutzu-
tage nicht viel, denn diese sind in der heu-
tigen internetgetriebenen Zeit häufiger
wechselwillig als früher. Die Unternehmen
brauchen heutzutage begeisterte Kunden,
denn diese sind loyal, das heißt emotional
freiwillig treu. Guter Service bietet also vie-
le „+X“ für seine Kunden. Für mich per-
sönlich ist guter Service, wenn ich herzlich
bedient, alsKundewertgeschätztwerdeund
mir die Serviceleistung Zeit spart.“

Norbert Beck ist Experte für Emotionsmarketing, Erfinder der Service-WM und vierfacher Buchautor. Bild: z

Info

„Der Kaufknopf im Kundenkopf“, Impuls-
vortrag von Norbert Beck: Am Dienstag,
3. März, 19 Uhr, im Sparkassen-Forum in
Böblingen. Die Teilnahme ist für ansässige
Unternehmer kostenlos. Anmeldung unter Tel.:
07031/862-0 oder unter empfang@szbz.de.
Die Teilnehmerzahl ist begrenzt.

747 mehr Arbeitslose
Kreis Böblingen: Die Arbeitslosenquote steigt im Januar auf 3,1 Prozent
Von unserem Mitarbeiter
Konrad Schneider
Im Kreis Böblingen stieg die Zahl der
Arbeitslosen im Januar um 747 auf
6788 Menschen an. Die Arbeitslosen-
quote erhöhte sich damit im Vergleich
zum Dezember 2019 um 0,4 Prozent-
punkte auf 3,1 Prozent.

Im Landkreis Böblingenwaren bereits im
letzten Jahr die Spuren der sich eintrüben-
den Wirtschaft deutlicher zu spüren als in
der Landeshauptstadt Stuttgart. Das liegt
unter anderem daran, dass der Anteil des
produzierenden Gewerbes mit rund
40 Prozent deutlich höher liegt als im rest-
lichen Agenturbezirk.
Im Januar stieg die Zahl der Arbeitslosen

um 747 auf 6788 Personen an. Das bedeutet
eine Steigerung um 12,4 Prozent. Vor einem
Jahr waren es 752 Personen weniger. Die
Arbeitslosenquote erhöhte sich um 0,4 Pro-
zentpunkteauf 3,1Prozent.DieZugängeaus
Erwerbstätigkeit stiegen gegenüber Dezem-
ber um 469 auf 1124. Gleichzeitig konnten
423 Menschen eine neue Tätigkeit aufneh-
men (-25). Ein weiterer Rückgang ist bei den
Stellenneumeldungen zu verzeichnen. Er
lag mit 550 erneut niedriger als im Vormo-

nat – eineEntwicklung, die sich seit Juli 2019
von Monat zu Monat fortsetzt.
„Das Jahr 2020 beginnt mit keinem Pau-

kenschlag auf dem lokalen Arbeitsmarkt,
aber es bringt auch keine Kehrtwende. Die
Tendenzen des Vorjahres setzen sich fort“,
sagt Dr. Susanne Koch, Vorsitzende der
Agentur für Arbeit Stuttgart, die für den
Landkreis Böblingen zuständig ist.
Die Aufnahmefähigkeit des Arbeitsmark-

tes sei im Winter niedriger als im restlichen
Jahr. Saisonale Effekte schwächten nicht
nur Bau und Außenberufe, sondern auch
Bereiche wie Logistik und Verkehr sowie
den Handel ab. Zudem zählten statistisch
ausgelaufene Jahresverträge und Kündi-
gungenzumQuartal erst indenJanuar - eine
doppelte Belastung also für die Januar-
bilanz – auch in Wachstumsjahren. In je-
dem Jahr werden im Januar vermehrt
Arbeitskräfte freigestellt und die Arbeits-
aufnahmen sinken deutlich ab.
„Die Arbeitsaufnahmen sinken bereits

seit Mitte des letzten Jahres. Vergleiche zum
Vormonat fallen daher im zurückliegenden
Monat maßvoll aus. Gegenüber dem Vor-
jahr hat sich der Aufwuchs erneut vergrö-
ßert, Anlass zur Entwarnung besteht also
nicht“, sagt Dr. Susanne Koch.

Den künftigen Arbeitgeber treffen
Böblingen: Azubi- und Job-Messe am 9. Februar in der Kongresshalle
Von unserem Mitarbeiter
Konrad Schneider

Die Sindelfinger Zeitung/Böblinger Zei-
tungveranstaltet bereits zumviertenMaldie
Azubi- und Job-Messe Böblingen. Firmen
ausdemLandkreis stellen sichund ihreAus-
und Weiterbildungsangebote am Sonntag,
9. Februar, von 10 bis 15 Uhr in der Kon-
gresshalle Böblingen vor.
Oft fällt die Berufswahl nach der Schule

nicht leicht, deswegen sind angehende
Schulabgänger hier genau richtig, um die
Berufswelt auf der Messe zu erkunden. Alle
Schulklassen, Lehrer/-innen und Eltern
sind eingeladen, sich ein Bild über das gro-
ße Angebot zu machen. Bei der Messe hat

man auch die Chance, mit mehreren Fir-
men direkt ins Gespräch zu kommen und
vielleicht so auch den zukünftigen Arbeit-
geber oder die Hochschule der Wahl vor Ort
persönlich kennenzulernen. Zusätzlich gibt
es auch wieder ein kostenloses Bewerbungs-
fotoshooting, ebenso den „Bewerbungs-
unterlagen-Check“. Deshalb können die Ju-
gendlichen auch ihre Bewerbungsunterla-
gen mitbringen. Der Kreisseniorenrat ver-
tritt diesen Stand, bei dem sie Auszubil-
dende (und ihre Eltern) beraten und diemit-
gebrachten Bewerbungsunterlagen begut-
achten und Tipps geben. Außerdem vertei-
len sie Musterunterlagen und Bewerbungs-
tipps. Heuer sind 38 Aussteller am Start –
so viele wie noch nie. Der Eintritt ist frei.

Wege zur vernetzten Mobilität
Böblingen: Jahresauftakt der Sektion des Wirtschaftsrates im Porsche Zentrum auf dem Flugfeld
Von unserem Redakteur
Daniel Krauter
„Vorfahrt für Innovationen“: Der Jah-
resauftakt des Wirtschaftsrates
Deutschland, Sektion Böblingen/Sin-
delfingen/Leonberg, ging im Porsche
Zentrum Böblingen über die Bühne.

Rund 150 Unternehmer waren der Einla-
dung zum Jahresauftakt des Wirtschaftsra-
tes Deutschland, der Sektion Böblin-
gen/Sindelfingen/Leonberg, ins Porsche
Zentrum Böblingen gefolgt. Unter den Gäs-
ten war auch der Maichinger Steffen Vietz.
Der Sindelfinger Stadtrat und Unterneh-
mer bewirbt sich um die CDU-Landtags-
kandidatur für die Wahl 2021. „Wir als Wirt-
schaftsrat heißen es gut, wenn Unterneh-
mer den Weg in die Politik suchen. Zusätz-
licher unternehmerischer Sachverstand
kann der Politik nur guttun“, sagte
Sektionssprecher Dr. Alexander Sommer in
seiner Begrüßung.
Geschäftsführer David Mayer stellte das

Porsche Zentrum Böblingen vor, das seit
September 2016 auf dem Flugfeld eine Hei-
mat gefunden hat. 36 Mitarbeiter sind im
Porsche Zentrum Böblingen, das zur Hahn-
Gruppe gehört, beschäftigt. „Wir haben ein
tolles und topmotiviertes Mitarbeiterteam.
Die Lage auf dem Flugfeld ist für uns und
unsere Kunden geografisch ideal, ermög-
licht uns auch, uns bei den zahlreichen Be-
suchern der benachbarten Motorworld zu
präsentieren“, sagte David Mayer.

Automobile Zeitreise
Milan Kokir, Trainer für E-Performance

und Connect im Auftrag von Porsche
Deutschland, gab einen Einblick darüber,
was bei Porsche in Zukunft in Richtung
Elektromobilität alles möglich ist. Das erste
vollelektrische Modell des Sportwagenher-
stellers, der Porsche Taycan, feierte im
September 2019 seine Weltpremiere. Milan
Kokir nahm die Besucher mit auf eine
Zeitreise vom Lohner Porsche bis zum
Taycan, dem „ersten Elektro-Sportwagen
mit der Seele eines Porsche“.
Hauptredner im Böblinger Porsche Zen-

trum war Professor Dr. Wilhelm Bauer,
Geschäftsführender Institutsleiter des

Fraunhofer-Instituts für Arbeitswirtschaft
und Organisation IAO, Stuttgart, und Tech-
nologiebeauftragter des Landes Baden-
Württemberg.
Mit „Vorfahrt für Innovationen“ legteWil-

helmBauerEnde 2018 ein Impulspapier vor,
das Baden-Württemberg unterstützen soll,
seine Spitzenposition zu behaupten. Für die
hiesigen Unternehmen besteht laut Profes-
sor Bauer die permanente Gefahr, dass
Wettbewerber sie technologisch überholen,
dass Wertschöpfung sich verlagert oder gar
dass ihr Geschäftsmodell überflüssig wer-
den könnte. „In Zeiten großer Umbrüche in
der globalen Wirtschaft, in großen wirt-
schaftlichen Transformationen und techno-
logischen Revolutionen sind diese Gefah-
ren mehr als real“, so Wilhelm Bauer.
Als Stichworte nannte er die digitale

Transformation, die Künstliche Intelligenz,
oder den Wandel in der Mobilitäts- und
Automobilwirtschaft hin zu emissionsar-
men Antriebssystemen und einer vernetz-
ten neuen Mobilität. „Hier müssen wir ex-
trem wachsam sein, uns schnell weiterent-
wickeln oder anpassen“, warnte der Tech-
nologiebeauftragte der Landesregierung.
Und wie kann Baden-Württemberg nun

weiterhin eine führende Rolle bei der Ge-

staltung des Fortschritts einnehmen? Es
gelte, mehrere Dinge gleichzeitig zu tun.
„Wir müssen unsere bisherigen Stärken im
Maschinen- und Fahrzeugbau schnell an-
reichern mit Fähigkeiten des Digitalen“, so
Professor Bauer. Zudem müsste man zum
weltweiten Vorreiter in den neuen Antriebs-
technologien werden. Batterieelektrische
und Brennstoffzellen-angetriebene Fahr-
zeugemüssten ausDeutschland und ausBa-
den-Württemberg kommen. „Hier muss die
Technologieführerschaft angesiedelt sein“,
sagte Wilhelm Bauer.
Als dritten Punkt nannte der Leiter des

Stuttgarter Fraunhofer Instituts für Arbeits-
wirtschaft und Organisation ganz neue
Technologiefelder, die weltweit riesiges
Potenzial hätten: smarte Energiesysteme,
datenbetriebeneGesundheitswirtschaft und
biointelligente Systeme.

Großer Nachholbedarf
Vor allem bei den kleinen und mittel-

ständischen Unternehmen (KMU) sieht
Wilhelm Bauer großen Nachholbedarf
in Hinsicht auf Innovationen: „Ich rate,
Wertschöpfungspartnerschaften einzuge-
hen, nicht zu denken, alles selber machen
zu müssen.“ Es gelte, sowohl horizontale als
auch vertikale Partnerschaften und Koope-
rationen einzugehen, zusammenzuarbeiten
mit IT-Spezialisten, mit Hochschulen und
Forschungseinrichtungen. „Das heißt, raus-
zugehenausder eigenenKomfort-Zone, rein
in kooperative neue Geschäftsmodelle“, sag-
te Wilhelm Bauer.
Der Technologiebeauftragte der Landes-

regierung hat auch keine Patentlösung
parat. „Noch ist nicht klar, ob das rein
batterieelektrische Fahrzeug oder doch
Wasserstoff und die Brennstoffzelle das
Rennen machen wird. Oder gar beides und
noch anderes mehr. Aber eines ist klar: Wer
die Entwicklungen nicht mit vorantreibt,
der läuft Gefahr, abgehängt zu werden“. In-
sofern sei es keineAlternative, nichts zu tun.
„Im Gegenteil. Technologieführer wird man
nur durch Vorangehen, man lernt mit dem
Tun, nicht mit dem darüber Reden. Eines
ist sicher: Mobilität spielt in unserem Alltag
eine zentrale Rolle. Das wird auch in Zu-
kunft noch so sein“, so Professor Bauer.

Prof. Dr. Wilhelm Bauer, Technologiebeauf-
trager der Landesregierung Baden-Württem-
berg. Bild: z
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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.

DIE ERMITTLUNG VON POTENZIALEN für Freiflächen-Fotovoltaikanlagen gehört zum
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.

bnn
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„Service macht Unternehmen attraktiv“
Norbert Beck spricht über Kundenwünsche, verändertes Konsumverhalten, E-Commerce und das Service-Check-Siegel

Bretten. Das Online-Shopping macht
es lokalen Unternehmen schwer. Nicht
zuletzt durch den Siegeszug des Inter-
nets hat sich das Kaufverhalten der
Menschen elementar verändert. Vor al-
lem lokale und regionale Händler und
Unternehmen bekommen das immer
mehr richtig zu spüren. Doch es gibt
eine Reihe von Möglichkeiten und We-
gen, wie lokale und regionale Händler
diesem Trend erfolgreich entgegenwir-
ken können. Die Brettener Nachrichten
bieten darum den Händlern und Unter-
nehmen aus Bretten und dem Umland
einen sogenannten Service-Check an.
Dabei erfährt man, wie man sich in den
Hochzeiten des E-Commerce behaupten

kann. Im Gespräch mit unserem Redak-
tionsmitglied Christof Bindschädel
spricht der Service-Profi Norbert Beck
über Kundenwünsche und erklärt, wie
man an das begehrte Service-Check-
Siegel kommt.

Wie hat sich das Kaufverhalten der
Menschen in den vergangenen Jah-
ren allgemein verändert?

Beck: Es gibt einen zentralen Kunden-
wunsch: Zu Hause bequem Preise ver-
gleichen, bequem bestellen, dieWare be-
quem geliefert bekommen und bequem
zurücksenden können. Bequem zu Hau-
se – das haben die digitalen Händler er-
kannt und auf diesen Kundenwunsch
setzen die digitalen Händler alle Ener-
gie.

Was waren die daraus resultieren-
den Folgen für lokale und regiona-
le Händler und Unternehmen? Ha-
ben diese in Zeiten von Amazon,
eBay und Co überhaupt eine Chan-
ce?

Beck: Der E-Commerce-Anteil im Ein-
zelhandel liegt derzeit bei etwa 13 Pro-
zent. Das heißt, dass 87 Prozent der Pro-
dukte immer noch von Mensch zu
Mensch verkauft werden. Die meisten
Kunden wollen beim Einkaufen immer
noch lieber mit Menschen kommunizie-
ren als mit dem Computer oder digitalen
Sprachassistenten – und das ist die gro-
ße Chance der lokalen Unternehmen mit
stationären Geschäften und Büros.

Mit welchen Argumenten oder An-
geboten können demnach diese lo-
kalen und regionalen Händler und
Unternehmen derzeit also punk-
ten?

Beck: Menschen suchen heute noch
mehr als früher nach emotional positi-
ven Kauferlebnissen. Das können eine
erstklassige Serviceleistung, eine
freundliche bis herzliche Beratung, ein

außergewöhnliches Ladenkonzept oder
eine tolle Kundenveranstaltung sein,
oder es sind Produkte und Dienstleis-
tungen, die es so im Internet nicht zu
kaufen gibt. Es geht heute und in Zu-
kunft für lokale Händler undDienstleis-
ter darum, den Menschen Freizeitwert
zu liefern, nicht nur Produkte, die es ge-
nauso im Internet zu kaufen gibt.

„Service ist sexy“ lautet der Titel
eines Ihrer Bücher. Darunter kann
man sich zunächst nicht viel vor-
stellen. Was ist an Service sexy?

Beck: Sexy bedeutet laut Duden unter
anderem auch attraktiv. Wenn etwas at-
traktiv ist, dann ist es anziehend. Ser-
vicemachtUnternehmen fürKunden at-
traktiv und anziehend. Was ein „sexy
Service“ ist, empfinden Menschen ganz
individuell unterschiedlich. Aus den
mehr als 500.000Kundenmeinungen, die
wir im Rahmen unseres Service-Checks
in den vergangenen zwölf Jahren ausge-
wertet haben, lassen sich allerdings
Schwerpunkte herausfinden, was für
Kunden und Konsumenten in Deutsch-
land „sexy Service“ bedeutet. Am meis-
ten genannt wird seit zwölf Jahren
gleichbleibend die Freundlichkeit des
Personals, gefolgt von Wertschätzung,
die der Kunde erleben möchte und vor
allem auch Zuverlässigkeit des Unter-

nehmens, bei dem er kauft. Zuverlässig-
keit bedeutet vor allem, dass das, was im
Verkaufsgespräch versprochen wurde,
auch zu 100 Prozent eingehalten wird.

Welchen Nutzen haben die Teilneh-
mer des Service-Checks?

Beck: Unternehmen, die beim Service-
Check mitmachen, können sich mit ih-
ren Serviceleistungen von regionalen
Wettbewerbern und der Internet-Kon-
kurrenz abheben und bei ihren Kunden

Teilnehmer werden überprüft. Wie
kann man sich das vorstellen?

Beck: Beim Service-Check stellen wir
den Kundinnen und Kunden in Form
von gedruckten Karten und via Internet
einige Fragen, mit denen man später
dann herausfinden kann, wie es letztlich
um die Kundenloyalität und die Bezie-
hungsqualität zu den eigenen Kundin-
nen und Kunden steht und was genau
die Kunden von den Unternehmen wol-
len. Da die meisten Kunden heutzutage
sowieso nicht mehr bereit sind zeitauf-
wendige Fragen zu beantworten, kon-
zentrieren wir uns hier auf drei wichtige
Fragen: „Wie wahrscheinlich ist es, dass
Sie unser Unternehmen einem Freund
oder Bekannten weiterempfehlen auf ei-
ner Skala von Null (überhaupt nicht
wahrscheinlich) bis Zehn (äußerst wahr-
scheinlich)“? Aufgrund dieser Zahlen
errechnen wir dann zunächst den indivi-
duellen Kundenbeziehungs-Index für
das Unternehmen. Danach fragen wir
nach dem Grund für die Bewertung die-
ser Frage und nach Verbesserungswün-
schen. Die Ergebnisse dieser Befragung
werden absolut vertraulich behandelt.
Es werden keine Befragungsergebnisse
veröffentlicht. Das Unternehmen erhält
dann seine individuelle schriftliche Aus-
wertung in einem verschlossenen Um-
schlag.

Welche Anforderungen muss man
explizit erfüllen, um das Service-
Check-Siegel zu erhalten?

Beck: Wir erstellen aus den jeweiligen
Kundenmeinungen eine wertvolle Aus-
wertung, aus der das Unternehmen sei-
ne Stärken und Optimierungsmöglich-
keiten sieht. Die Unternehmen, die eine
Mindestanzahl von 30 Kundenmeinun-
gen und einen positiven Kundenbezie-
hungs-Index erreichen, erhalten das of-
fizielle Siegel der „Service Check
Deutschland“ für die Dauer von vier
Jahren verliehen.

Was macht für Sie „erstklassiger
Service“ aus?

Beck: Es gibt eine einfache Formel für
erstklassige Serviceleistungen: E+X=B.
„E“ ist die Erwartung des Kunden. Wird
diese Erwartung erfüllt, ist der Kunde
zufrieden. Wird nun die Kundenerwar-
tung jedoch übertroffen durch ein „+X“,
so ist der Kunde begeistert – also „B“.
Zufriedene Kunden nutzen den Unter-
nehmen heutzutage nicht viel, denn die-
se sind in der heutigen internetgetriebe-
nen Zeit häufiger wechselwillig als frü-
her. Die Unternehmen brauchen heutzu-
tage begeisterte Kunden, denn diese
sind loyal, das heißt emotional freiwillig
treu. Guter Service bietet also viele
„+X“ für seine Kunden. Für mich per-
sönlich ist guter Service, wenn ich herz-
lich bedient, als Kunde wertgeschätzt
werde und mir die Serviceleistung Zeit
spart.

im Kopf als serviceorientiert positionie-
ren. Die teilnehmenden Firmen aus
Handel, Handwerk und Dienstleistung
erhalten eine erstklassige Werbeplatt-
form und ein einmaliges Marketing-Pa-
ket von den Brettener Nachrichten in
Kooperation mit meinem Unternehmen
METATRAIN. In diesem Marketing-Pa-
ket liegen die wichtigsten Instrumente,
um die Erfolgsstrategie des Service-
Checks zu realisieren.

Die angebotenen Leistungen der

SICH ABZUHEBEN VOM INTERNET ist einer von mehreren Punkten, mit denen lokale und regionale Händler nach Meinung von Norbert
Beck bei den Kunden und Konsumenten für sich werben können. Foto: Andreas Lemke

BNN-Interview

AUSGEDIENTE CHRISTBÄUME sammeln die Jugendwehren der Brettener Abteilungen ein und entsorgen sie fachgerecht. Zum Teil
wandern sie auf den Reisigplatz und in den Häcksler, zum Teil werden sie auch verbrannt. Foto: Ferrigno

Kleine Spende
für die Jugendkasse

geladen. Ein, zwei oder manchmal
auch fünf Euro wanderten in die Ju-
gendkasse. Mitunter gab es auch Sü-
ßigkeiten für die jungen Helfer.
Und was passiert mit den ausrangier-
ten Christbäumen? „Manche wandern
auf den Reisigplatz, andere werden ge-
sammelt und verbrannt“, weiß Benja-
min Leicht zu berichten. Natürlich mit
der entsprechende Genehmigung und
unter strenger Überwachung der Flori-
ansjünger.

tor, der andere einen Hänger, wieder
ein anderer einen Kastenwagen. Damit
zogen die Trupps am Samstag mit den
Kindern und Jugendlichen durch die
Straßen.
Die Bäume waren meist schon bereit-
gestellt und wurden gegen eine kleine
Spende entgegengenommen und auf-

Bretten (bert). Wohin mit den ausge-
dienten Christbäumen? In Bretten ist
das kein Problem, denn die Jugend-
wehren sämtlicher Abteilungen sam-
meln alle Jahre die Weihnachtsbäume
ein. Einzige Ausnahme ist Diedels-
heim: Dort macht dies der CVJM.
„Jede Abteilung organisiert das sepa-
rat“, sagt Leicht, der Stadtjugendwart
der Brettener Feuerwehr, die Jugend-
gruppenleiter und Betreuer schauen
dass alles läuft. Einer hat einen Trak-

Digitales Parkleitsystem
und neue Feuerwehrhäuser

FDP bringt acht Anträge in Etatberatungen ein

Bretten (BNN). Acht Anträge bringt
die FDP in die städtischen Haushaltsbe-
ratungen 2020 ein. „Wir wollen damit
den Wirtschaftsstandort Bretten voran-
bringen und Investitionen in die kom-
munale Infrastruktur anregen“, skiz-
ziert FDP-Gemeinderat Jan Elskamp
die Stoßrichtung der Vorlagen. Am 24.
und 25. Januar treten Verwaltung und
Stadtrat zu ihrer jährlichen Etatklausur
zusammen, um
Projekte und Aus-
gabenposten der
Kommunalpolitik
zu beraten. Im Vor-
feld sind die Frak-
tionen gehalten, ihre Ideen in Gestalt
von Budgetanträgen einzureichen.
„Mit drei Anträgen möchten wir die
Suche nach weiteren Gewerbeflächen
auf Brettener Gemarkung ankurbeln“,
schildert Elskamp. Die FDP schlage da-
her drei Bereiche für eine weitergehende
Prüfung vor. „Eine gewisse Präferenz
hegen wir für ein Gewerbegebiet zwi-
schen Rinklingen und Dürrenbüchig,
entlang der B293, mit Anbindung an die
künftige Südwestumgehung. Doch auch
zwei weitere Areale, einmal zwischen
Kernstadt und Büchig, westlich der Um-
gehungsstraße Gölshausen, und zwei-
tens zwischen Diedelsheim und Gon-
delsheim, entlang der B35, sollten wir
für eine Gewerbeerschließung erwä-
gen“, so Elskamp.
„Außerdem beantragen wir mit Blick
auf die nahende Bautätigkeit auf der
Sporgasse ein digitales Parkleitsystem“,
ergänzt FDP-Stadtrat Ingo Jäger. Die-

ses solle aus zwei Komponenten beste-
hen. Zum einen aus dynamischen Leit-
tafeln für die Brettener Einfallstraßen,
die live anzeigen, in welchen Parkberei-
chen freie Stellplätze verfügbar sind.
Zum anderen soll die Auslastung der
einzelnen Parkgaragen und -plätze
künftig in eine Online-Plattform einge-
speist werden, die für jedermann, bei-
spielsweise per Smartphone, abrufbar

ist. „Weiterhin
sollte der Gemein-
derat 2020 Pla-
nung und Bau neu-
er Feuerwehrhäu-
ser in Gölshausen,

Büchig und Ruit anstoßen. Der jüngste
Bedarfsplan der Floriansjünger unter-
mauert den Handlungsbedarf, weshalb
wir einen passenden Haushaltsantrag
gestellt haben“, sagt Jan Elskamp. „Die
Gölshäuser Wehr benötigt längst besse-
re Raumkapazitäten. Daher plädieren
wir für eine größere Feuerwache, wobei
als Standort das nordöstliche Ende der
Eppinger Straße in Richtung Steinäcker
ideal wirkt.“ Im Sinne einer System-
bauweise könne das neue Gölshäuser
Feuerwehrhaus als Muster für entspre-
chende Projekte in Ruit und Büchig
taugen.
Schließlich setzen sich die Freien De-
mokraten dafür ein, dass der Fuß- und
Radweg zwischen Bretten und Ruit mit
Straßenlaternen versehen wird. Den
häufigeren Umstieg auf das Fahrrad
könnte Bretten überdies mit einer Rad-
wegekarte für das Stadtgebiet fördern,
heißt es weiter.

Suche nach weiteren
Gewerbeflächen in Bretten

Die Kaufgewohnheiten und generell
das Konsumverhalten der Menschen
hat sich in den vergangenen Jahren
stark gewandelt. Vor allem durch das
Internet haben lokale und regionale
Händler und Unternehmen sehr große
Konkurrenz bekommen. In einem
Punkt können die hiesigen Unterneh-
men aber gegenüber dem E-Commer-
ce punkten – und zwar mit dem eige-
nen Service.
Wie es um den Service, den man den
eigenen Kundinnen und Kunden vor
Ort bietet, bestellt ist, können lokale

und regionale Händler und Unterneh-
men nun herausfinden, indem sie
beim Service-Check mitmachen, den
die Brettener Nachrichten in Zusam-
menarbeit mit METATRAIN anbieten.
Die Auftaktveranstaltung, bei der
Service-Profi Norbert Beck den Im-
puls-Vortrag „Service ist sexy – Wie
Sie mit gutem Service mehr Umsatz
und Gewinn machen“ halten wird,
findet am Dienstag, 28. Januar, um 19
Uhr im Brettener Bernhardushaus
(Postweg 55 a) statt.
Hier wird auch das Konzept des Ser-
vice-Checks vorgestellt, an dem lokale
und regionale Händler und Unterneh-
men teilnehmen können, um das Ser-
vice-Check-Siegel zu bekommen. bin

Service-Check
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HAMELN. Eine musikalische
Reformationsfeier findet am
Donnerstag, 31. Oktober, um
16.30 Uhr, in der Martin-Lu-
ther-Kirche, Schillerstraße,
statt. Kantorei, Posaunenchor
und die Klingelbeutel-Band
musizieren unter Leitung von
Gesa   Rottler und Matthias
Kaspari Melodien von Martin
Luther in alter und neuer
Form. Neben Originalstücken
aus der Lutherzeit erklingen
Auszüge aus Pop-Oratorien
aus dem Jahr 2017, die dem
Reformator gewidmet sind. Im
Anschluss an das Konzert gibt
es noch eine Suppe. Der Ein-
tritt ist frei, Spenden werden
erbeten.

Musikalische
Reformationsfeier
zu Ehren Luthers
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Öffnungszeiten und Infos unter
www.mulligans-restaurant.de
Schwöbber 8 · 31855 Aerzen

Tel. 0151 - 56 51 32 59

*bei Vorlage dieses Anzeigenabschnitts
erhalten Sie

10% Rabatt
auf unsere Speisen von der Gänse-Karte.

Frische, kreative und regionale Küche
Top Location für kleine und

große Veranstaltungen oder Feste

Mulligan `s BrunchJeden Sonntag 11:00 - 14:00 Uhr
Donnerstag ist Burger-TagJeder Burger inkl. Beilage / 9,50 €
Flammkuchen-FreitagJeder Flammkuchen inkl. ein Getränk / 9,50 €

KULINARISCHE HIGHLIGHTS
08.11. - 13.12.2019*„Gans schön gemütlich“Spezialitäten von der Karte oderdie ganze Gans als 3-Gang-Menü(4 Pers. 95 €)

26.12.2019Mulligan `s Weihnachtsbrunch
31.12.2019„Happy NewYear“3-Gänge Silvestermenüinkl. Glas Champagner 49,50 p.P.

HAMELN. In Anlehnung an ei-
nen populären Werbespot der
70er Jahre ließe sich sagen:
Drei Dinge braucht die örtli-
che Geschäftswelt, um On-
line-Riesen wie Amazon und
Zalando erfolgreich die Stirn
bieten zu können: Ein freund-
liches und vertrauenserwe-
ckendes Auftreten. Kommt
noch einen den Kunden wert-
schätzende Kommunikation
hinzu, dann haben die lokalen
Anbieter die besten Voraus-
setzungen, sich gegenüber
dem Internet-Handel zu be-
haupten. Für zwei Drittel der
Konsumenten ist der Preis
nicht das entscheidende Kauf-
kriterium, sondern Service
und Qualität der Produkte und
Dienstleistungen. Für den re-
nommierten Marketing-Exper-
ten Norbert Beck steht fest:
Alles läuft auf das Zauberwort
„Service“ hinaus, ein Begriff,
der in aller Munde ist, doch
immer wieder neu mit Leben
gefüllt werden muss.

Und genau da setzt die
„Service-Meisterschaft“ von
Dewezet und Pyrmonter
Nachrichten an. In Kürze fällt
für die Aktion, die bereits vor
sechs Jahren mit großem Zu-
spruch in Hameln durchge-
führt wurde, der Startschuss:
Vom 19. November bis 16. Ja-
nuar können Einzelhändler,
Dienstleister, Handwerker und
Gesundheitseinrichtungen an
der Service-Meisterschaft teil-
nehmen. Es ist
eine einmalige
Chance, sich
auf dem hart
umkämpften
Markt neu zu
positionieren,
seine Stärken
und Schwächen
kennenzuler-
nen, um daraus
die notwendi-
gen Konsequen-
zen zu ziehen.

Bei einer Teilnahme an der
Aktion „Service-Meister“ profi-
tieren die Unternehmen gleich
in zweifacher Hinsicht: Sie
können – ein positives Votum
der Kunden vorausgesetzt – am
Ende mit dem begehrten „Ser-
vice-Meister“-Siegel prunken.

Eine Auszeichnung, die durch-
aus Gold wert ist für das Unter-
nehmen, da es sich um ein offi-
zielles Qualitätssiegel handelt
und im Marketing eingesetzt
werden kann. Zudem erhält je-

des teilneh-
mende Unter-
nehmen eine
individuelle
Expertise.
„Wir fertigen
aus den Kun-
denmeinun-
gen eine
wertvolle
Auswertung
an, aus der
das Unter-
nehmen seine

Stärken und Optimierungs-
möglichkeiten erkennt“, erklärt
Norbert Beck, Experte für
Emotions-Marketing und Ge-
schäftsführer von Metatrain,
Urheber der Service-Meister-
schaft und Autor von Büchern
wie „Service ist sexy“ und „Ar-

tig oder Einzigartig“. Das von
Beck und seinem Bruder gelei-
tete Unternehmen wird die Ak-
tion in Hameln professionell
begleiten. Mehr als 7000 mit-
telständische Unternehmen in
150 Städten und Gemeinden
wurden in den vergangenen
zehn Jahren analysiert. Dabei
wurden rund 500 000 Kunden-
meinungen ausgewertet. Für
den stationären Handel ist der
Aufbau eines individuellen
Service-Angebots die einzige
Möglichkeit, gegenüber dem
Wettbewerb zu punkten, be-
tont Beck.

Zahlreiche Unternehmen, die
bereits vor sechs Jahren an der
Service-Meisterschaft teilnah-
men, werden auch dieses Mal
wieder ins Rennen gehen, wei-
tere haben bereits ihr Interesse
signalisiert. Die Stärke inha-
bergeführter Unternehmen
liegt laut Beck im langjährigen
Kontakt zu ihren Kunden.
„Menschen kaufen von Men-

schen: Die größte Chance ist
meines Erachtens, sich darauf
zu konzentrieren, was Kunden
wirklich wollen.“

2 Termin: Die Auftaktveran-

staltung für die Service-Meis-
terschaft findet am 5. Novem-
ber statt. Anmeldungen hierfür
werden unter 05151/200-241
entgegengenommen.

Gesucht: der Service-Meister
Einmalige Chance für heimische Unternehmen / Auftakt-Veranstaltung am 5. November

VON G. EROL HESSE-ÖZTANIL

Bei der Service-Meisterschaft
der Dewezet und Pyrmonter
Nachrichten wird in einer an-
onymen Umfrage die Kun-
denzufriedenheit ermittelt.
Dazu stellen die teilnehmen-
den Unternehmen Abstim-
mungsboxen in ihren Ge-
schäften auf oder weisen
Kunden auf die Online-Ab-
stimmung hin. Die zentrale
Frage lautet: „Wie wahr-
scheinlich ist es, dass Sie un-
ser Unternehmen einem
Freund/einer Freundin oder
einem Kollegen/einer Kollegin
weiterempfehlen?“
Die Bewertung erfolgt auf ei-
ner Skala von 0 (niemals) bis
10 (begeistert). Die weiteren

Fragen sind: „Was sind Ihre
wichtigsten Gründe für Ihre
Bewertung und welche Ver-
besserungen wünschen Sie
sich von uns?“ Das Unterneh-
men Metatrain errechnet dar-
aus einen Kundenbezie-
hungs-Index und erstellt eine
mehrseitige Auswertung. Zu-
dem stehen Geschäftsführer
Norbert Beck und sein Team
während der ganzen Ser-
vice-Meisterschaft beratend
zur Seite.
Auch für die abstimmenden
Kunden lohnt sich die Teilnah-
me. Sie können an einem Ge-
winnspiel teilnehmen, bei
dem als Gewinn ein iPad mini
winkt.

So funktioniert die Service-Meisterschaft

„Guter Service ist
das Alleinstel-
lungsmerkmal des
heimischen Han-
dels“, sagt Norbert
Beck, Experte für
Emotions-Marke-
ting, Buchautor
und Initiator der
Aktion „Service-
Meister“. FOTO: DANA

HAMELN. Sie haben eine be-
stimmte Frage, Verbesse-
rungsvorschläge für die Stadt
– oder Sie haben sich geär-
gert? Etwas gesehen, von dem
Sie meinen, das könnte mal
geändert
werden?

Ihre Hin-
weise, Wün-
sche oder
Beschwer-
den nimmt
am heutigen
Dienstag
Volontär
Maximilian Wehner von 12 bis
13.30 Uhr unter der Nummer
05151/200-442 am Lesertele-
fon entgegen.  Alternativ kön-
nen Sie auch eine E-Mail mit
Ihrem    Anliegen senden an ku-
emmerer@dewezet.de. red

Die Redaktion
ist ganz Ohr

Maximilian Wehner ist heute am
Lesertelefon. FOTO: WAL
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Norbert Beck ist Autor mehrerer Bücher und Ex-

perte für Emotions-Marketing. Er ist Gastred-

ner der Auftaktveranstaltung zur Verlagsaktion

„Mein Herz schlägt hier“. In unserer Zeitung

spricht er mit Joscha Kuczorra über die Internet-

Konkurrenz für lokal ansässige Unternehmen.

Um Kunden in Zeiten digitaler Shopping-
Möglichkeiten ins eigene Geschäft zu lo-
cken, sei es für lokal ansässige Unterneh-
men notwendig, sich auf deren Bedürfnisse
auszurichten. Das hat das Institut für 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 Bedürfnisse ihrer Kun-
den ausrichten. Die sind in Zeiten des E-
Commerce jedoch vielschichtiger gewor-
den. Für Unternehmen wird es deshalb zu-
nehmend schwieriger, die wahren Bedürf-
nisse der Kunden herauszufinden. Deshalb
empfehle ich, die Wünsche der Kunden im-
mer wieder mal abzufragen und auszuwer-
ten.

Bei der Umfrage des Kölner Instituts ist au-
ßerdem herausgekommen, dass inzwischen
70 Prozent der Kunden Verkäufer erwarten,
die besser informiert sind als sie selbst –
und bei Händlern starken Nachholbedarf se-
hen.

Dass ein Kunde von einem lokalen Fachge-
schäft erwartet, dass das Verkaufspersonal
fachlich gut geschult ist und er kompetent
beraten wird, ist doch selbstverständlich
und legitim. Ich möchte auch nirgends ein-
kaufen, wo ich als Kunde dem Verkäufer
das Produkt erklären muss. Meiner Erfah-

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

Sie unterstützen die Verlagsaktion „Mein
Herz schlägt hier“ der Cuxhaven-Niederelbe
Verlagsgesellschaft und sprechen auf der
Auftaktveranstaltung in Otterndorf über
den „Kaufknopf im Kundenkopf“. Verraten
Sie uns vorab schon ein bisschen?

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

sässige Unternehmen die drei Kaufknöpfe
in den Kundenköpfen gezielt und verkaufs-
wirksam drücken können und ihren Kun-
den somit das geben, was sie wirklich wol-
len.
Die Gäste hören außerdem von mir, wie sie
nicht nur ihre Kunden emotional positiv
aufladen, sondern wie sie sich selbst immer
wieder emotional positiv aufladen können.
Das ist wichtig, um Lebensqualität trotz
des stressigen Business zu erhalten oder zu
steigern.

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

Ja. Lebensqualität vernachlässigen viele
Leistungsträger in unserer internetgetriebe-
nen Zeit. Du kannst aber nur wertschät-
zend und freundlich zu deinen Kunden
sein, wenn du freundlich und wertschät-
zend zu dir selbst bist.

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

Wie gelingt es, Menschen, die im Internet
einkaufen, wieder für den Laden im eigenen
Ort oder in der nächsten Stadt zu gewinnen?

Der E-Commerce-Anteil im Einzelhandel
liegt derzeit bei etwa 13 Prozent. Das heißt,
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 große Chance der loka-
len Unternehmen mit stationären Geschäf-
ten und Büros.

Das ist doch eine große Chance.

Auf jeden Fall! Menschen suchen heute
noch mehr als früher nach emotional posi-
tiven Kauferlebnissen. Das können eine
erstklassige Serviceleistung, eine freundli-
che bis herzliche Beratung, ein außerge-
wöhnliches 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 für lokale Händler und Dienstleis-
ter darum, den Menschen Freizeitwert zu

Norbert Beck spricht in Otterndorf auf der Auftaktveranstaltung der CN / NEZ-Verlagsaktion „Mein Herz schlägt hier“. Foto: red

„Kunden und sich
selbst emotional
positiv aufladen“
Interview: Buchautor und Marketingexperte Norbert Beck gibt
lokalen Unternehmen Tipps, wie sie Kunden im Internet an sich
binden und für sich gewinnen können.

Die Aktion „Mein Herz schlägt hier“
und Führungskräfte lokaler Firmen. Anmeldungen
nimmt die CNV (Cuxhaven-Niederelbe Verlagsge-
sellschaft) bis zum 15. März per E-Mail (meinherz-
schlaegthier@cuxonline.de) sowie telefonisch ent-
gegen (Rufnummer: 04721/ 585 316).

› Die Aktion „Mein Herz schlägt hier“ ist
breit angelegt. So werden sich beispielsweise
in den kommenden Wochen beteiligte Unterneh-
men in CN und NEZ auf Sonderseiten und in Ver-
lagsbeilagen präsentieren. Unser Medienhaus hat
ein umfangreiches Service-Paket für beteiligte Un-
ternehmen geschnürt. Außerdem wird die CN/NEZ-
Redaktion in den kommenden Wochen begleitend
die Berichterstattung über die Zukunftsperspekti-
ven der lokalen Wirtschaft in den Lokalteilen der
beiden Zeitungen vertiefen.

› „Mein Herz schlägt hier“ heißt die neue Ver-
lagsaktion der Cuxhavener Nachrichten
und der Niederelbe Zeitung. Bei der Auftakt-
veranstaltung wird der vierfache Buchautor und
Experte für Emotions-Marketing Norbert Beck ei-
nen Vortrag halten. Sein Thema: „Kaufknopf im
Kundenkopf“.

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

› Im Anschluss an das Referat von Norbert Beck wird
das CN / NEZ-Projekt „Mein Herz schlägt hier“ vor-
gestellt. Die Teilnahme ist kostenlos. Das
Angebot richtet sich an Inhaber, Geschäftsführer



Ein Abend voller Chancen
EMOTIONS-MARKETING-EXPERTE NORBERT BECK begeistert zum Auftakt der Kampagne „Top Service vor Ort“ 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 Realität

des stationären Handels oftmals als

große Herausforderung dar, so Nor-

bert Beck. Der Experte für Emotions-

Marketing begeisterte zum Auftakt

der Kampagne „Top Service vor Ort“

mit seinem Vortrag unter dem Motto

„Service ist sexy“ rund 200 Zuhörer in

der LVZ-Kuppel.

Ideen und mutige Ansätze nötig 
Von düsteren Prophezeiungen auf-

grund des ach so großen Wettbewerbs

mit Online-Händlern war an diesem

Abend nichts zu spüren. Im Gegenteil:

Norbert Beck stellte die Chancen und

Möglichkeiten des Einzelnen in den

Vordergrund und ermutigte sein Pub-

likum, Ideen und Ansätze auszupro-

bieren. Die Werkzeuge dafür lieferte

er gleich mit. Auf der Grundlage des

„Zürcher Modells der sozialen Moti-

vation“ brach der Autor und Ge-

schäftsführer des Beratungsunterneh-

mens Metatrain die wichtigsten Fak-

toren der Kaufentscheidung von Kun-

den auf drei Emotionen herunter: 
● Spaß (Erregung): vor allem bei jun-

gen und jugendlichen Käufern rele-

vant
● Macht (Autonomie): vor allem bei

Männern ausschlaggebend – Stich-

wort Testosteron
● Sicherheit: vor allem für Frauen ein

zentraler „Kaufknopf“, wie Beck

den Mechanismus benennt

Als Händler müsse 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 Komplexität

schafft es der Experte bravourös, sich

nicht im Detail zu verlieren, sondern

den wissbegierigen Zuhörern und

Verkäufern konkrete Handlungsrat-

schläge mit auf den Weg zu geben:

„Sorgen Sie für 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 Führungskräfte. 

„Service 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 Qualitätssie-

gel – wenn sie die erforderlichen Be-

wertungen am Ende erreichen. Zu-

sätzlich enthält die Kampagne eine

crossmediale Berichterstattung auf al-

len Kanälen der Leipziger Volkszei-

tung und Regionalausgaben.

Beck: „Das ist unsere Chance!“
Für die richtige Grundstimmung sorg-

te Norbert Beck durch seinen Vortrag.

Es seien eben die Kleinigkeiten, die

den Kunden im „Augenblick der

Wahrheit“, also bei der Begegnung,

entweder überzeugten oder eben

nicht. „Das ist doch unser Chance“,

ruft Beck in die LVZ-Kuppel. „Auge in

Auge mit dem potenziellen Käufer –

das kann das Internet nicht!“ Darum

sei es ja so wichtig, sich diesen Vorteil

nicht selbst wieder zunichte zu ma-

chen. Und für Kundentreue sei dabei

nichts wichtiger als Freundlichkeit,

Vertrauen und Wertschätzung.  

Angereichert mit vielen wertvollen

Tipps und kleinen Trainingsaufga-

ben – übrigens auch für die eigene Le-

benseinstellung – sorgte Beck für

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 Gäste
Zufrieden zeigten sich anschließend

die Geschäftsführer von Leipzig

Media, Arne Frank und Thomas

Jochemko: „Wir haben heute absolut

positives Feedback unserer Gäste

bekommen“, so Jochemko. Die Teil-

nehmerzahl sei erfreulich hoch ge-

wesen. Und Frank ergänzte: „Ich bin

mir sicher, dass für jeden Impulse

dabei waren, die zukünftig helfen

werden, die eigenen Kunden zu be-

geistern.“ 

Auch Uwe Arnold, Geschäftsleiter

von Porta Möbel, war der Einladung

für diesen Abend gefolgt und freute

sich darüber, dass viele Gewissheiten

an diesem Abend nochmal aufge-

frischt wurden: „Man muss an diese

Dinge immer wieder erinnert werden

und sie lebendig halten, tagtäglich.“

Das Internet sei auch in seiner Bran-

che ein starker Wettbewerber, auf den

man sich einstellen müsse. 

Auch die Expertin für kognitives

Marketing unter den Gästen,

Dr. Maria John, freute sich über die an-

schauliche Vermittlung ihres Fachge-

biets: „Da waren viele kleine Dinge,

die sofort und in kurzer Zeit umsetzbar

sind.“ Ein gutes Fazit eines unterhalt-

samen Abends.

lvz.de

SERVICE IST IHNEN WICHTIG?

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 „Service ist sexy“ zur LVZ-Kampagne „Top Service vor Ort“ in der LVZ-Kuppel: Marketing-Experte  

Norbert Beck mit den Geschäftsführern des Veranstalters Leipzig Media, Thomas Jochemko (links) und Arne Frank (rechts). Nach dem unterhaltsamen 

und informativen Auftritt kamen die Gäste miteinander ins Gespräch, knüpften Kontakte und diskutierten (Bild unten). Fotos: Dirk Knofe

Exklusiver Vortrag 
„Service ist sexy“

Nach dem Start der Aktion „Top Service vor 

Ort“ in Leipzig hält Marketingexperte Norbert 

Beck auch in Krostitz, Döbeln und Borna seinen 

exklusiven Vortrag zum Thema „Service ist sexy“.
● Dienstag, 21. Mai, 19 Uhr in Krostitz
● Mittwoch, 22. Mai, 19 Uhr in Döbeln
● Donnerstag, 23. Mai, 19.30 Uhr in Borna

Geschäftsführer und selbstständige Unterneh-

mer aus der Region sind herzlich eingeladen, 

sich für einen der Vorträge anzumelden. 

Anmeldungen sind per E-Mail an event@leipzig-

media.de möglich.  Die Veranstaltung ist kos-

tenlos. Die Teilnehmerzahl ist begrenzt. 

Mehr Infos unter www.lvz.de/Topservice
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Kaufknöpfe im Kundenkopf drücken
Auftakt zur CN/NEZ-Verlagsaktion „Mein Herz schlägt hier“: Experte Norbert Beck referiert vor 200 Gästen in Otterndorf

kaufen Emotionen“, betonte Beck.
Wichtig sei es, den „Kaufknopf im
Kundenkopf“ zu drücken. Sein
Credo: Freundlich, vertrauenswür-
dig, wertschätzend – wer seinen
Kunden so begegne, müsse die
Online-Konkurrenz nicht fürch-
ten. Und klar: „Service ist sexy.“

Drei „Hauptemotionen“ defi-
nierte Beck als die wesentlichen
„Kaufknöpfe“: Spaß, Macht, Si-
cherheit. Das heiße, 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 unabhängiger mache und in
seinem Status und in seinem Selbst-
wertgefühl aufwerte. Oder er ent-
scheide sich zum Kauf, weil er dem
Produkt vertraue. Deutliche Unter-
schiede gebe es dabei aber unter
den Geschlechtern. So überprüften
Männer lediglich ein bis drei Pro-
dukteigenschaften, bevor sie zum
Portemonnaie greifen. Eine Frau
überprüfe mindestens drei bis fünf
Eigenschaften des Produktes, auf
das ihr Auge gefallen sei.

Norbert Beck berief sich in sei-
nen Ausführungen auf eigene Er-
fahrungen. Als Geschäftsführer
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-
ständische Unternehmen in 150
deutschen Städten 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 schlägt
hier“. (fw/jok)

OTTERNDORF/CUXHAVEN. Dieser

Mann weiß, wie er das Publikum

mitnehmen kann: Norbert Beck ist

unterhaltsam. Er ist informativ. Und

er weckt Emotionen. Kein Wunder, er

ist schließlich Experte für Emotions-

marketing. Dass Kaufleute gut bera-

ten sind, die Gefühlswelt 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 „Mein

Herz schlägt hier“ vor knapp 200

Menschen, der Großteil davon Unter-

nehmerinnen und Unternehmer aus

dem Cuxland.

Vor dem Hintergrund, dass der
Online-Handel stark wächst und
Kundenansprüche sich verän-
dern, war das Publikum sehr ge-
spannt auf Becks Ausführungen.
Der Referent verbreitete Optimis-
mus: Zu 90 Prozent kauften Men-
schen immer noch von Men-
schen. „Das kann das Internet
nicht. Und das ist die Chance des
stationären Handels.“

Beck bemühte die Hirnfor-
schung, um Kaufgefühle zu erläu-
tern. Mehr als 80 Prozent aller
Kaufentscheidungen würden in
dem Teil des Hirns getroffen, das
zuständig für Emotionen sei – also
im Unterbewusstsein. Die Bedeu-
tung des „Denkhirns“ sei hier aus-
gesprochen gering. „Menschen

» Ich habe einen sehr interes-
santen Vortrag gehört. Ich
habe abgespeichert: Freund-
lichkeit, Vertrauen und Wert-
schätzung ist in der Wirtschaft
wichtig – auch bei uns in der
Kanzlei. «

Jens Schlichting, Steuerberater aus
Cuxhaven (Prill & Partner)

» 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 bemühen
müssen. «

Jürgen Rüsch, Inhaber der Baumschule
Rüsch aus Lüdingworth

„Service ist sexy“, betonte Moderator Norbert Beck. Fotos: Kuczorra

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

Torsten Wienberg, Inhaber des
Modehauses Wienberg in Lamstedt

Verlagsaktion „Mein Herz schlägt hier“
cken und sich in den Tageszeitungen
Cuxhavener Nachrichten und Nieder-
elbe-Zeitung vorzustellen.

› Interessierte an „Mein Herz schlägt
hier“ wenden sich an Katharina Recht
unter Telefon (0 47 21) 585 316 oder
schreiben eine E-Mail an meinherz-
schlaegthier@cuxonline.de.

› Mitmachen lohnt sich auch für die
Kunden der teilnehmenden Unterneh-
men. Unter allen, die beim Einkauf ei-
nen ausgefüllten 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).

› Teilnehmende Unternehmen lassen ih-
ren Service von Kunden mit drei einfa-
chen Fragen bewerten. Aus diesen drei
Fragen ergibt sich der sogenannte
„Kunden-Beziehungs-Index“. Die Fir-
ma „Metatrain“ wertet die Kunden-
Befragung professionell und ano-
nym aus. Unternehmen, die einen ho-
hen Service-Index aufweisen, erhalten
eine Zertifizierung.

› Ob Einzelhändler, Handwerker
oder Dienstleister – angesprochen
sind alle, die Kontakt zu Kunden ha-
ben oder Service anbieten.

› Teilnehmende Unternehmen erhalten
außerdem die Möglichkeit, Mitar-
beiter zu einer Schulung zu schi-

› Was macht die Stärken des örtlichen
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 Prüfstand.

› Um die Unternehmen in der Regi-
on zu stärken, hat die Cuxhaven-
Niederelbe Verlagsgesellschaft (CNV)
die Aktion „Mein Herz schlägt hier“
ins Leben gerufen.

› Kooperationspartner ist die
Volksbank Stade-Cuxhaven.

› Der Verlag bietet den Unternehmen im
Kreis Cuxhaven die Chance, bei einem
„Service-Check“ mitzumachen.

Ein Video zum
Thema unter

www.cnv-medien.de
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NORDHORN Wie werden

Grafschafter Händler zu
„Service-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 „Männer-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: „Gerne
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
„klassisch“ 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
„weiche Faktoren“, etwa in
puncto Freundlichkeit und
Wohlfühlatmosphäre?

Diese „weichen Faktoren“
sind für den stationären Han-
del „knallharte 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: „Ich 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: „20 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.

„Freude 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 „Service-Helden“ wollen sich zahlreiche Grafschafter Unternehmen beteiligen. Foto: dpa

Ich finde immer
noch nicht in

jedem Damen-Be-
kleidungsgeschäft

eine
„Männer-Ecke“,

wo man uns Kerle
bei Bedarf

parken kann.
Norbert Beck



Grafschafter Nachrichten - 15/12/2018 Seite : 16Verkleinert auf 54% (Anpassung auf Papiergröße)


Sonnabend, 15. Dezember 2018 16G GRAFSCHAFT BENTHEIM

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 „E-
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

„Grafschafter
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 „Service-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
„bequem 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?

„Nein“, 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 „Graf-
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 „drei 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: „Menschen 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:
„Wie wahrschein-
lich ist es, dass Sie

unser Unterneh-
men einem Freund
oder Kollegen wei-
terempfehlen?“

Die Antworten wer-
den mittels einer
Skala von 0 („über-
haupt nicht“) bis 10

(„ganz 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 „Grafschafter
Service-Helden“ hielt Nor-
bert Beck, Geschäftsführer

des Consulting-Unterneh-
mens Metatrain aus der
Oberpfalz, einen kurzweili-
gen Vortrag mit dem Titel
„Service 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: „Der Boss im Kun-
denkopf ist das Emotions-
hirn“, erklärte Norbert Beck
und spitzte zu: „Menschen
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
„Kaufknöpfe“ 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: „Dem 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
„Grafschafter Service-Hel-
den“ einen Nerv getroffen
hätten, sagte Sparkassenvor-
stand Norbert Jörgens. Es sei
mehr als ein guter Vorsatz
fürs neue Jahr, „den 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.

„Dem Kunden in die Augen schauen“
300 Unternehmer und Mitarbeiter bei Auftakt der GN-Aktion „Service-Helden“

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

Von Andre Berends

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

Die Aktion „Grafschafter 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 verkaufen, denn „Service ist sexy“
Marketing- und Service-Experte Norbert Beck hat zusammen mit dem GA den GA Service-Check konzipiert

Service ist gerade für viele kleinere
und mittelständische Unterneh-
men die einzige Möglichkeit, ge-
genüber dem Wettbewerb zu
punkten. Service-Experte und Au-
tor Norbert Beck ist überzeugt:
„Service ist sexy!“ – und auf dem
Vormarsch. Beck weiß, wie Ser-
vice-Strategien erfolgreich entwi-
ckelt werden können und mit pfif-
figen Leistungen schließlich aus
Kunden Fans werden. Nun kommt
der Marketing-Experte nach Bonn
und Rhein/Sieg: Gemeinsam mit
dem GA wird der Geschäftsführer
der Metatrain GmbH in den kom-
menden Wochen in und um Bonn
den Service-Check anbieten.

GA: Der Onlinehandel boomt. Wie
ernst ist die Lage für den stationä-
ren Handel? Und wie kann man es
als kleines Geschäft mit dem Inter-
net aufnehmen?
Norbert Beck: Menschen kaufen
von Menschen. Das gilt immer
noch, denn 90 Prozent der Einzel-
handelsumsätze in Deutschland
werden noch nicht im Internet ge-
tätigt, sondern von Mensch zu
Mensch. Und genau darin liegt die
Chance für kleine, regional tätige
Unternehmen, auch langfristig
Kunden zu halten und dadurch zu
überleben. Wenn ich zum Beispiel
in einem Lebensmittelgeschäft et-
was suche und mich die Verkäu-
ferin an das Regal hinführt und
vielleicht noch fragt, was ich da-
rüber hinaus noch benötige, dann
ist das eine wertschätzende Geste,
die ich mir merke, weil sie von den
meistenLebensmittelgeschäftenso
nicht geleistet wird.

Sich von der Konkurrenz abzuset-
zen, ist ja nun ein offenes Marke-
ting- und Erfolgsgeheimnis. Aber
wie gelingt das dem kleinen Ein-
zelhändler, der sich für seine Wer-
bung nicht die großen Stars leisten
kann?
Beck: Menschen kaufen Emotio-
nen, keine Produkte und keine
Dienstleistungen. Ein kleiner Ein-
zelhändler, der sich vom Wettbe-
werb absetzen möchte, sollte sich
alle Begegnungspunkte mit seinen
Interessenten und Kunden genau
ansehen und sich fragen:Wie kann
ich an diesem Begegnungspunkt
meinen Kunden positive Emotio-
nen geben und negative Emotio-
nen vermeiden? Für diese Strate-
gie gibt es ein Wort und das heißt
Begegnungsqualität.Wennsichder
kleine Einzelhändler auf die Opti-
mierung der Begegnungsqualität
mit seinen Kunden konzentriert,
braucht er keinen George Clooney,
denn dann wird der kleine Einzel-
händler auch sexy für das Kunden-
hirn.

Was verstehen Sie genau unter
„sexy Service“?
Beck: Sexy wird im Duden als ero-
tisch und attraktiv definiert. Sexy
imSinnevonattraktivemServiceist
ein Unternehmen, wenn es die drei
wichtigsten Weiterempfehlungs-
gründe, die Kunden nennen, lang-
fristig besser leistet als seine Wett-
bewerber. Wir werten im Rahmen
unserer bundesweiten Service-
Checks jährlich mehr als hundert-
tausend Mal die Frage aus: Was ist
der Grund, warum Sie unser Un-
ternehmen einem Freund oder
Kollegen aktiv weiterempfehlen?
Jedes Jahr sind die drei wichtigs-
ten Empfehlungsgründe der deut-
schen Konsumenten folgende: Ers-
tens: Freundlichkeit. Zweitens: Si-
cherheit (Vertrauen). Drittens:
Wertschätzung.

Wie definieren Sie persönlich gu-
ten Service?
Beck: Es gibt eine einfache Formel
für erstklassige Serviceleistungen:
E + X = B. „E“ ist die Erwartung
des Kunden. Wird diese Erwar-
tung erfüllt, ist der Kunde zufrie-
den. Wird die Kundenerwartung
jedoch übertroffen durch ein „+
X“, so ist der Kunde begeistert – al-
so „B“. Zufriedene Kunden nutzen
den Unternehmen heutzutage
nicht viel, denn diese sind oft
wechselwillig. Die Unternehmen
brauchen heutzutage begeisterte

Kunden, denn diese sind loyal, das
heißt emotional freiwillig treu. Gu-
ter Service bietet also viele „+X“
für seine Kunden. Für mich per-
sönlich ist guter Service, wenn ich
freundlich bedient sowie als Kun-
de wertgeschätzt werde und mir
mein Anbieter durch seine indivi-
duellen Serviceleistungen Zeit
spart.

Service kostet aber auch mehr Geld,
weil mehr Personal mehr Zeit mit
den Kunden verbringen sollte.
Lohnt sich das für ein kleines Un-
ternehmen überhaupt?

Beck: Sexy Service hat nicht
zwangsläufigmitmehrPersonal zu
tun. Wenn das vorhandene Perso-
nal freundlich, vertrauensvoll und
wertschätzend mit seinen Kunden
umgeht und diese Einstellung zu
den Kunden regelmäßig trainiert
und vor allem gelebt wird, ist das
oftmals mehr Service als ein Mehr
an Personal, das diese Einstellung
zum Kunden nicht hat.

Gibt es Branchen, die einen beson-
ders guten Service bieten?

Beck: Das kann man nicht so ein-
fachanBranchen festmachen.Man
muss das eher branchenneutral se-
hen. Denn ob guter Service in ei-
nem Unternehmen gelebt wird,
kommt immer auf die Führungs-
kraft an. Ist diese selbst nicht
freundlich, vertrauensvoll und
wertschätzend, sind die Mitarbei-
ter es meist auch nicht. Die Rose
duftet von der Blüte weg. Ehrli-
cherweise muss man aber auch sa-
gen, dass Serviceprozesse bei gro-
ßen Unternehmen schwerer zu
kontrollieren sind. Aber wir kon-
zentrieren uns beim Service-Check

ja vor allem auf kleine und mittel-
ständische Unternehmen.

Ihr zweites Buch, das Sie zusam-
men mit Ihrem Bruder Johann ver-
öffentlicht haben, heißt 'Hirnlos
verkaufen war gestern'. Klingt pro-
vokant. Was meinen Sie damit?
Beck: Die moderne Gehirnfor-
schung beschäftigt sich mit der
Frage, wie und warum Menschen
etwas kaufen. Die Antwort darauf
ist: 80 bis 90 Prozent ihrer Einkäu-
fe tätigen Menschen unbewusst.

Schon Sigmund Freud räumte dem
Unterbewusstsein einen großen
Stellenwert ein. Heutzutage haben
die Unis und Hochschulen die
Möglichkeiten und Geräte, um tie-
fer in die Gehirnforschung vorzu-
dringen. Dieses Wissen kann man
sichnutzbarmachen.Dennklar ist:
Menschen kaufen aus drei Grün-
den – Spaß, Macht und Sicherheit.
Die Unternehmen sollten emotio-
nal kommunizieren, verkaufen
und werben, wenn sie das Kun-
denhirn erreichen wollen.

Nennen Sie doch mal ein gutes Bei-

spiel aus der Praxis.
Beck:Ein sehrgutesBeispiel ist das
hannoversche Unternehmen von
Heinz Lehmann. Er betreibt ein
Spielzeuggeschäft und hat sich vor
einiger Zeit dazu entschlossen, an
bestimmten Abenden sein Ge-
schäft zu öffnen und einen Män-
nerabend anzubieten. An der Dart-
scheibe, amTischkicker undander
Carrerabahn treten die Männer ge-
geneinander an. Hier werden reine
Emotionen wie Spaß und Macht
angesprochen. Das Konzept

kommt an: Die Männerabende im
Spielzeuggeschäft sind fasteinJahr
im Voraus ausgebucht.

Aber wie kann ein Unternehmen
das Thema Sicherheit emotional
besetzen?
Beck: Das geht zum Beispiel bei
Versicherungen ganz gut. In der
Stuttgarter Zeitung ist eine Alli-
anz-Werbung 'Anzeige des Mo-
nats' geworden. Hierauf sah man
einfach nur ein Baby in einer Hän-
gematte liegend und darunter
standen die Wörter Versicherung,
Vermögen, Vorsorge, Vertrauen.
Das sagt doch alles.

Kundenentscheidungen sind ja oft
emotionale Entscheidungen. Kaum
eine Frau braucht das 20. Paar
Schuhe. Wie bringt man sie aus
Händler-Sicht dennoch dazu, es zu
kaufen?Undwas spielen sichda für
Prozesse im Gehirn ab?
Beck: Ich sage bei meinen Vorträ-
gen immer: Verkaufen Sie Frauen
niemals Schuhe, sondern immer
hübsche Beine. Es gibt drei Kauf-
knöpfe in den Kundenköpfen. Die-
se heißen: Spaß, Macht und Si-
cherheit. Einen dieser drei Kauf-
knöpfe sollte man beim Kunden
drücken, damit die Kaufwahr-
scheinlichkeit steigt. Diese drei
Kaufknöpfe liegen im Unterbe-
wusstsein des Kundenhirns, im so-
genannten Emotionshirn, dem Sitz
aller menschlichen Gefühle, denn
Kaufentscheidungen werden zu
etwa 80 Prozent emotional getrof-
fen.

Welche Unternehmen sollen denn
beim Service-Check des GA mitma-
chen?
Beck: Alle Unternehmen, die sich
dazu entschieden haben, mehr
Wert auf Service zu legen. Unter-
nehmen, die ihren Service ent-
scheidend verbessern wollen. Un-
ternehmen, die in den Kunden-
spiegel guckenmöchten, und letzt-
endlich die Unternehmen, die ein
ehrliches Kundenfeedback haben
möchten. Solche Unternehmen
wünschen wir uns für den GA Ser-
vice-Check. In unseren bundes-
weiten Service-Wettbewerben mit
den Tageszeitungen sind immer
Handel, Handwerker und Dienst-
leistungsunternehmen in recht
ausgewogenem Verhältnis dabei.
Ob B-to-B-Unternehmen oder sol-
che, die direkt an den Endkunden
verkaufen – Service betrifft alle
Unternehmen gleichermaßen.

Norbert Beck kennt die drei Gründe, aus denenMenschen einkaufen: Spaß,Macht und Sicherheit. FOTO: METATRAIN

Bezeichnet gu-
ten Service als
sexy: Norbert
Beck, Erfinder
und Initiator des
Service-Check.
FOTO: BARBARA
HERBST
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LANDKREIS. Viele der bisheri-
gen Verkaufsrezepte haben
ausgedient. Dieser bitteren
Wahrheit müssen sich ange-
sichts von fortschreitender
Marktkonzentration und boo-
mendem Online-Handel im-
mer mehr Dienstleister und
Einzelhändler stellen. Den
Kopf in den Sand zu stecken
hilft nicht. Denn gerade der
Service ist für viele kleinere
und mittelständische Unter-
nehmen eine erstklassige
Möglichkeit, gegenüber dem
Wettbewerb zu punkten.

Der deutschlandweit gefrag-
te Service-Experte und Autor
Norbert Beck ist überzeugt:
„Service ist sexy!“ – und auf
dem Vormarsch. Beck weiß,
wie Service-Strategien erfolg-
reich entwickelt werden kön-
nen und mit pfiffigen Leistun-
gen schließlich aus Kunden
sogar Fans werden.

Der Marketing- Experte
kommt am Mittwoch,© 7.© Juni,
um© 19© Uhr zu einer Vortrags-
Veranstaltung in den Gasthof
Vehlen zum Thema Service-
Strategien für den Einzelhan-
del (siehe Kasten) nach dem
Motto „Wie wird man Ser-
vice-Weltmeister?“

Im Vorfeld seines Besuches
in Vehlen stand Norbert Beck
den Schaumburger Nachrich-
ten schon einmal Rede und
Antwort:

Herr© Beck,© der© Online-
handel© boomt.© Wie
ernst© ist©die©Lage© für
den©stationären©Han-
del?© Und© wie© kann
man©es©als©kleines©Ge-
schäft©mit© dem© Inter-
net©aufnehmen?

Menschen
kaufen von
Menschen. Das
gilt immer noch,
denn 90 Prozent der Einzel-
handelsumsätze in Deutsch-
land werden noch nicht im
Internet getätigt, sondern
von Mensch zu Mensch. Und
genau darin liegt die Chance
für kleine, regional tätige Un-
ternehmen, auch langfristig
Kunden zu halten und da-

durch zu überleben.
Wenn ich zum Beispiel in ei-

nem Lebensmittelgeschäft et-
was suche und mich die Ver-
käuferin an das Regal hinführt
und vielleicht noch fragt, was
ich darüber hinaus noch benö-
tige, dann ist das eine wert-
schätzende Geste, die ich mir
merke, weil sie von den
meisten Lebensmittelge-
schäften so nicht geleistet
wird.

Sich© von© der© Konkurrenz
abzusetzen,© ist© ja©nun©ein
offenes© Marketingge-
heimnis.© Aber© wie© ge-
lingt© das© dem© kleinen
Einzelhändler,© der© sich
für© seine©Werbung© nicht
die© großen© Stars© leisten
kann?

Menschen kaufen Emo-
tionen, keine Produkte und
keine Dienstleistungen. Ein
kleiner Einzelhändler, der
sich vom Wettbewerb abset-
zen möchte, sollte sich alle
Begegnungspunkte mit seinen
Interessenten und Kunden ge-
nau ansehen und sich fragen:
Wie kann ich an diesem Be-
gegnungspunkt meinen Kun-
den positive Emotionen geben
und negative Emotionen
vermeiden? Für diese
Strategie gibt es ein
Wort und das heißt
Begegnungsqua-
lität. Wenn sich
der kleine Ein-

zelhändler

auf die Optimierung der Be-
gegnungsqualität mit seinen
Kunden konzentriert, braucht
er keinen George Clooney,
denn dann wird der kleine
Einzelhändler auch sexy für

das Kunden-
hirn.

Was©verstehen©Sie©genau©unter
„sexy©Service“?

Sexy wird im Duden als ero-
tisch und attraktiv definiert.
Sexy im Sinne von attraktivem
Service ist ein Unternehmen,
wenn es die drei wichtigsten
Weiterempfehlungsgründe,
die Kunden nennen, langfris-
tig besser leistet als seine
Wettbewerber. Wir werten im
Rahmen unserer bundeswei-
ten Service-Weltmeisterschaft
jährlich mehr als hunderttau-
send Mal die Frage aus: Was
ist der Grund, warum Sie un-
ser Unternehmen einem
Freund oder Kollegen aktiv
weiterempfehlen? Jedes Jahr
sind die drei wichtigsten
Empfehlungsgründe der
deutschen Konsumenten fol-
gende: Erstens: Freundlich-
keit. Zweitens: Sicherheit
(Vertrauen). Drittens: Wert-
schätzung.

Wie© definieren© Sie© persönlich
guten©Service?

Es gibt eine einfache Formel
für erstklassige Serviceleistun-
gen: E + X = B. „E“ ist die Er-
wartung des Kunden. Wird
diese Erwartung erfüllt, ist der
Kunde zufrieden. Wird die
Kundenerwartung jedoch
übertroffen durch ein „+ X“,
so ist der Kunde begeistert –
„B“.

Zufriedene Kunden nutzen
den Unternehmen heutzutage
nicht viel, denn diese sind oft
wechselwillig. Die Unterneh-
men brauchen heutzutage be-
geisterte Kunden, denn diese
sind loyal, das heißt emotional
freiwillig treu. Guter Service
bietet also viele „+X“ für sei-
ne Kunden. Für mich persön-
lich ist guter Service, wenn
ich freundlich bedient sowie
als Kunde wertgeschätzt
werde und mir mein Anbie-
ter durch seine individuel-
len Serviceleistungen Zeit
spart.

Service© kostet© aber© auch
mehr©Geld,©weil©mehr©Perso-
nal©mehr©Zeit©mit© den©Kun-
den©verbringen©sollte.©Lohnt
sich© das© für© ein© kleines© Un-
ternehmen©überhaupt?
Sexy Service hat nicht
zwangsläufig mit mehr
Personal zu tun. Wenn das
vorhandene Personal
freundlich, vertrauensvoll
und wertschätzend mit

seinen Kunden umgeht
und diese Einstellung zu
den Kunden regelmä-
ßig trainiert und vor
allem gelebt wird, ist

das oftmals mehr Service als
ein Mehr an Personal, das die-
se Einstellung zum Kunden
nicht hat.

Kundenentscheidungen© sind© ja
oft©emotionale©Entscheidungen.
Kaum© eine©Frau©braucht©das© x-
te©Paar©Schuhe.©Wie©bringt©man
sie© aus© Händler-Sicht© dennoch
dazu,© es© zu© kaufen?© Und© was
spielen© sich©da© für©Prozesse© im
Gehirn©ab?

Ich sage bei meinen Vorträ-
gen immer: Verkaufen Sie
Frauen niemals Schuhe, son-
dern immer hübsche Beine. Es
gibt drei Kaufknöpfe in den
Kundenköpfen. Diese heißen:
Spaß, Macht und Sicherheit.
Einen dieser drei Kaufknöpfe
sollte man beim Kunden drü-
cken, damit die Kaufwahr-
scheinlichkeit steigt. Diese
drei Kaufknöpfe liegen im Un-
terbewusstsein des Kunden-
hirns, im sogenannten Emoti-
onshirn, dem Sitz aller
menschlichen Gefühle, denn
Kaufentscheidungen werden
zu etwa 80 Prozent emotional
getroffen.

Marketing-Experte©Norbert©Beck©kommt©morgen©zu©Vortrags-Veranstaltung©nach©Vehlen

hService ist sexy!f
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Der©diplomierte©Wirtschafts-
ingenieur©Norbert©Beck©grün-
dete©vor©18©Jahren©zusammen
mit©Johann©Beck©ein©Bera-
tungsunternehmen©mit©dem
Namen©Metatrain©GmbH.©Mitt-
lerweile©kooperieren©mehr©als
50©Tageszeitungen©mit©den
Experten©für©Marketing.©Wie
sich©Kaufleute©in©der©heutigen
Zeit©am©besten©positionieren,

möchte©Beck©allen©Interes-
sierten©morgen©ab©19©Uhr©im
Gasthof©Vehlen©näherbringen.
Die©Teilnahme©an©dem©Vor-
trag©ist©kostenlos.©Anmeldun-
gen©werden©noch©bis©morgen
um©13©Uhr©von©Doris©Wilke-
ning©unter©Telefon©(0©57©21)
80©92©73©oder©auch©per©E-Mail
an©sn-wilkening@madsack.de
entgegengenommen.
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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). „Servicewüste 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. „Es sind die kleinen Dinge, die 
den Service ausmachen“, nämlich allen 
voran Freundlichkeit, Vertrauen und 
Wertschätzung, machte er im „Kinopolis“ 
deutlich. Mit über 100 Teilnehmern aus 
dem heimischen Geschäftsleben fand 
dort die Auftaktveranstaltung zum „Ser-
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 „Service 
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 „80 Prozent aller 
Kaufentscheidungen tref-
fen“, verblüffte Beck seine 
Zuhörer. Allerdings gebe 
es bei Geschlecht und Al-
ter erhebliche Unterschie-
de im Kaufverhalten. Hier 
spielen „die drei Kauf-
knöpfe: Spaß, Macht und 
Sicherheit“ eine entschei-
dende Rolle.  

So würde der „Sicher-
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 „abchecken“ als 
Männer, bevor sie eine 
endgültige Entscheidung 
treffen, verdeutlichte der 
Referent. Das vermeint-
lich „starke Geschlecht“ 
gehe da ganz anders vor: 
„Männer 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 
„Macht-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, „die 
zum Überleben der Spezies Mensch bei-
getragen haben“, folgerte Norbert Beck. 
Bleibt noch der „Spaß-Kaufknopf“, der 
vor allem junge Leute zum Erwerb ver-
leitet. 

Auf ebenso unterhaltsame Weise 
machte der Marketing-Experte deutlich, 
dass es gleichermaßen wichtig sei, „die 
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. „Wer 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 
„Service-Check“, würde 
neben Preis und Qualität 
der Service „an Wichtig-
keit gewinnen, sei es im 
Handwerk, dem Handel 
oder bei anderen Dienst-
leistern“. Ein weiteres 
Kriterium ist laut ihrem 
Grußwort die Regionali-
tät. „Auch 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 „Service-Check“ von Gieße-
ner Anzeiger, MAZ und Metatrain 
GmbH „begrüßenswert, 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: 
„Schwer ist‘s, einen guten Ruf zu gewin-
nen, noch schwerer ihn zu verdienen, 
und am schwersten, ihn zu bewahren.“

„Kleine Dinge machen Service aus“: Experte Norbert Beck.   Foto: Schepp

. Es ist weiterhin möglich, beim „Ser-
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 „Service-
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 „Service-Checks“. „Ich 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 „aufzufri-

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 
„Stress“ 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 „viele 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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