,Menschen kaufen Emotionen*

Auftakt der Dewezet-Kampagne ,,Service-Meister” / Norbert Beck Uber Kaufkndpfe und Kundenzufriedenheit

VON G. EROL HESSE-OZTANIL

HAMELN. ,Anleitung zum Un-
glicklichsein” heiit ein be-
kanntes Buch von Paul Watz-
lawick. Der Titel ist freilich
ironisch zu verstehen, denn
wer konsequent alle Ratschla-
ge des Autors in den Wind
schlagt, macht den ersten
Schritt zum Glick. Anleitun-
gen zum Glicklichsein hat
Norbert Beck im Gepack. Zum
Beispiel diese: ,Schreiben Sie
jeden Tag morgens auf, wofur
Sie dankbar sind, dann wer-
den Sie nach einem Jahr fest-
stellen, dass sie zufriedener,
glicklicher sind.” Und das
wiederum férdert einen positi-
ven Kontakt zum Kunden, be-
tont der Experte fiir Emoti-
ons-Marketing.  Realistischer
Optimismus lasst sich trainie-
ren. Eine Empfehlung, die
Beck den heimischen Unter-
nehmern, die der Einladung
der Dewezet zur Auftaktver-
anstaltung des ,Service-Meis-
ter" am Dienstagabend ge-
folgt waren, iiberaus lebendig
und anschaulich in seinem
Vortrag ,Emotionale Fitness —
Erfolgsfaktor Nr. 1 im Kunden-
kontakt" vermittelte.

»Uns liegt der Mittelstand in
unserem Verbreitungsgebiet
am Herzen. Die Unternehmer
vor Ort sind der Motor unserer
Heimat”, betonte Dewezet-
Verkaufsleiterin Claudia Miel-
ke, bevor sie dem von ihr so
angekiindig-
ten ,Service-
Papst” die
Bithne im bis
auf den letz-
ten Platz be-
setzten Medi-
enraum tlber-
lieB. Und der
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heimischen 23
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ten Mut, ge- QO
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scheinbar tibermachtigen On-
line-Riesen erfolgreich beste-
hen zu konnen. ,90 Prozent
aller Menschen weltweit kau-
fen bei Menschen ein — das ist
die Chance regionaler Unter-
nehmen.” Dem Kunden Auge
in Auge gegentiiberzustehen —
das konne das Internet nicht.
Deshalb gilt: ,Steigern Sie die
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Erlebnisqualitat.” Die Starke

inhabergefiihrter =~ Unterneh-
men liegt laut Beck im lang-
jahrigen Kontakt zu ihren
Kunden. Hier gilt es anzuset-
zen. ,Der Kunde soll positive

Emotionen haben”, betont
Beck, mehrfa-
cher Buchautor
und Inhaber

von Metatrain,
einem Consul-
ting-Unterneh-
men in der
Oberpfalz, in
dessen Hand
die fachliche
Begleitung der
LService-Meis-
ter"-Kampag-
ne liegt.

Die Erkenntnisse der Hirn-
forscher lassen sich nach Beck
fir Verkauf, Service und Mar-
keting zunutze machen. So
werden wir nachweislich we-
niger von sachlichen Kriterien
beim Kauf eines Produktes ge-
steuert. Vielmehr ist hierbei zu
80 Prozent das ,Emotionshirn”
beteiligt. Spaf, Macht und Si-
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cherheit sind nach Beck die
emotionalen ,Kaufknopfe”,
die es zu ,dricken” bezie-
hungsweise zu bedienen gilt.
Spielen Gefiihle eine derart
groBe und entscheidende Rol-
le beim Shoppen, dann sind
die heimischen Unternehmer —
ob Einzelhdndler, Handwerker
oder Dienstleister — verstarkt
angehalten, ihren Fokus auf
die ,Beziehungsqualitdat” zum
Kunden auszurichten. Binnen
zehn Jahren hat Metatrain
mehr als 7000 mittelstdndische
Unternehmen in 150 Stadten
untersucht. Das Ergebnis:
Freundlich, vertrauenswirdig
und wertschatzend - mit die-
sen Eigenschaften vermogen
Geschéfte Kunden an sich zu
binden. ,Es sind nur kleine
Stellschrauben, an denen ge-
dreht werden muss, die aber
eine groBe Wirkung haben”,
propagiert Beck. Und so klin-
gen seine Botschaften irgend-
wie vertraut, und doch tut es
gut, sie von diesem Experten
erneut und auf pragnant-hu-
morvolle Weise erklart zu be-

kommen, etwa ein freundli-
ches ,Guten Tag, Moin,
Moin" als BegruBung des
Kunden oder die telefonische
Nachfrage, ob man denn mit
dem erworbenen Produkt zu-
frieden sei.

Pointiert und pointenreich
ist Becks kurzweiliger Streif-

Steigern Sie
die Erlebnisqualitat.

Norbert Beck
Experte fiir Emotions-Marketing

zug durch die Verkaufspsy-
chologie. Die Ausfiihrungen
werden begleitet von einem
Korpereinsatz, der zeitweilig
durchaus sportlich zu nennen
ist: Beck geht dynamisch in
die Knie, reckt die Arme, ballt
die Faust, ist permanent in Be-
wegung und moduliert virtuos
seine Stimme, setzt rhetori-
sche Pausen und bezieht das
Publikum in seine Ausfiihrun-
gen ein. So wird der Vortrag
selbst zu einer praktischen

,Der Boss im Kun-
denkopf ist das
Emotionshirn, be-
tont Marketing-Ex-
perte Norbert
Beck bei der Auf-
taktveranstaltung
fir den Service-
Meister im Medien-
raum der Dewezet.
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Demonstration, wie auf Kun-
den zuzugehen ist, um sie fur
sich einzunehmen. Becks Ap-
pell lautet schlieBlich: ,Fragen
Sie Thre Kunden nach Ihrer
Meinung.” Die Madglichkeit
dazu eroffnet der ,Service-
Meister”. Teilnehmende Un-
ternehmen stellen dazu voru-
bergehend Abstimmungsbo-
xen in ihren Geschaften auf
oder weisen Kunden auf die
Online-Abstimmung hin. Drei
Fragen zur Kundenzufrieden-
heit sind zu beantworten. Auf
der Grundlage der Bewertun-
gen ermittelt dann Metatrain
einen Kundenbeziehungs-In-
dex und eine mehrseitige Aus-
wertung. Am Ende gibt's — das
positive Votum der Kunden
vorausgesetzt — das begehrte
.Service-Meister”-Siegel.

Unternehmen, die sich an
der Kampagne , Service-Meis-
ter” beteiligen mochten, set-
zen sich mit der Dewezet un-
ter 05151/200-241 oder per E-
Mail unter anzeigen@dewe-
zet.de in Verbindung.



