FLZ Nr. 21

Donnerstag, 27. Januar 2011

Landkreis Neustadt/Aisch-Bad Windsheim

Frankische Landeszeitung startet erneut Service-Wettbewerb

,,Emotionshirn kitzeln*

Auftaktveranstaltung mit einigen praktischen Anregungen

NEUSTADT (zi) - Nach erfolgrei-
cher Premiere war es keine Frage: In
Mittelfranken wird erneut der ,,Ser-
vice-Champion‘‘ gesucht. Bei der Auf-
taktveranstaltung des Wettbewer-
bes, bei dem die kreativsten Kopfe in
der regionalen Geschiftswelt ge-
sucht werden, konnte sich der Anzei-
genleiter der Frankischen Landeszei-
tung, Jiirgen Lang, iiber ein erneut
reges Interesse am Championat freu-
en, bei dem es auch Gewinner unter
den Kunden geben wird, wenn sich
diese an der Bewertung der Unter-
nehmen beteiligen. Dass es gerade
darauf ankommt, um bewihrte Stra-
tegien noch zu verbessern, etwaige
Fehler zu vermeiden, wurde beim Im-
pulsreferat deutlich.

Bei dem sprach Unternehmensbera-
ter Johann Beck genau den Faktor an,
der fir die Kaufentscheidungen aus-
schlaggebend ist: die Emotionen. ,,Das
Emotionshirn kitzeln“ und damit zum
Prickeln zu bringen, war deshalb sein
Ansporn an die Unternehmer, an de-
nen es liege, ,positive Emotionen*
freizusetzen, sie bei jedem Kunden-
kontakt weiterzugeben. Dazu hatte der
Verkaufs- und Motivationstrainer, der
zu den renommiertesten Service-Ex-
perten in Deutschland z&hlt, in einem

lebhaften Vortrag etliche praktische
Anregungen: an den roten Faden
,,Freundlichkeit” gekniupft.

Eine Minute den Stift quer in die
Zahne geklemmt und schon ist im Ge-
hirn das Licheln programmiert, mit
dem Strecken nach der Decke die posi-
tive Grundhaltung des Tages. Die Be-
sucher in der VR-VIP-Lounge tiber den
Dachern Neustadts machten bereitwil-
lig die Ubungen mit, die fir eine mun-
tere Stimmung fir die Botschaft des
Abends und des Championats sorgten:
,,Hirnlos verkaufen war gestern®.

Unter diesem Buchtitel sind alle Er-
fahrungen und Erhebungen ausgewer-
tet, die aus tiber 100000 Kundenstim-
men resultieren, die man nach Becks
Ausfihrungen Jahr fur Jahr sammle.
Etwa 1000 Unternehmen quer durch
Deutschland nehmen an den regiona-
len Wettbewerben um den ,,Service-
Champion“ teil, was die Basis daflr
schafft, die Strukturen der erfolgreichs-
ten Betriebe zu erfassen und mit Denk-
anstofen weiter zu geben.

SchlieBlich misse man sich schon
immer wieder etwas einfallen lassen,
um den Hausfreund ins richtige Bett
zu bekommen. ,,Wenn ein Kunde
fremdgeht, dann doch bitteschon bei
uns®, bringt dies Johann Beck im bild-
haften Vortrag auf den Punkt. Und ani-

Die Gdste der Auftaktveranstaltung zur ,, Service-WM*“ lief3en sich gerne zu prak-
tischen Ubungen anleiten; wie etwa zur Aktivierung der Energie am Abend.

Die richtige Schaltstelle im Gehirn zu aktivieren, ist fiir den Service-Experten Jo-

hann Beck der entscheidende Schliissel zum Verkaufserfolg.

miert: ,,Service-Weltmeister wissen,
wie die Kunden ticken®; natirlich
nicht nur die Sieger des Wettbewerbes
mit Vortrdgen und Seminaren, son-
dern alle Teilnehmer, die bei entspre-
chenden Kundenriickmeldungen mit
dem ,,Servive-WM-Siegel“ bereits ein
Instrument fir die ,, positiven Emotio-
nen‘ haben.

Dass es fur diese nicht immer grof3er
Aktionen bedurfe, es vielfach bislang
unbeachtete ,,emotionale Kleinigkei-
ten“ seien, mit denen Kaufentschei-
dungen beeinflusst werden koénnten,
machte der Buchautor und Fachhoch-
schuldozent an etlichen Beispielen
deutlich. Wie etwa am kleinen Hand-
spiegel, mit dem sich ein Autohaus fur
den klemmenden ,,Schminkspiegel®
im neu gekauften Fahrzeug entschul-
digte und diesen nicht einfach nur re-
parierte. Oder mit einigen Uberra-
schungen im ausgetauschten Kiuhl-
schrank, der nach dem Kauf schon
zweimal reklamiert worden war. ,,Das
uberraschende Geschenk zum tberra-
schenden Zeitpunkt eben“ fir den Kit-
zel am Emotionshirn.

Dieses zur (erneuten) Teilnahme an
der,,Service-Weltmeisterschaft® zu ak-
tivieren, war Becks Part beim Aktions-
start, bei dem er erkennen lief3, wie In-
formationen emotional vermittelt wer-
den konnen, wenn der Zuhorer den
Eindruck gewinnt, dass das dem ,, Ver-
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kaufer* Spall macht, was er anzubie-
ten hat. ,,Raus aus der Bequem- und
rein in die Moglichkeitszone® lautete
die Aufmunterung mit der Formel,
dass das, was man noch nie bekommen
habe, damit zu erreichen sei, dass man
etwas tue, was man noch nie getan ha-
be.

Sich beim Wettbewerb der Franki-
schen Landeszeitung als ,,Service-
Champion‘ zu qualifizieren, war bei der
Premiere 2009 etwas, was rund 100 Fir-
men im Verbreitungsgebiet zuvor noch
nicht gemacht hatten. Nun gilt es in der
,zweiten Runde* erneut die ,,positiven
Emotionen“ freizusetzen. Die Kampa-
gne lauft bis zum 14. April, das Voting
der Kunden bis zum 29. Mérz. Fur die-
ses gibt es in den teilnehmenden Betrie-
ben Fragebogen. Den grof3ten Nutzen
aus dem Service-Wettbewerb wird man
ziehen, wenn man moglichst viele quali-
fizierte Rlickmeldungen der Kunden er-
hélt. Dass sich dadurch Unternehmen
an entscheidenden Punkten optimieren
und dadurch noch mehr Kunden lang-
fristig gewonnen werden kénnen, sollte
beim Aktionsstart nach dem Vortrag in
Gesprachen in legerer Runde erortert
werden.

In der VR-Pyramide willkommen
geheiflen hatte die FLZ-Géste Regio-
naldirektor Peter Sendner, der in be-
wegten Zeiten auf den Unterschied der
Genossenschaftsbank mit den geleb-
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Ehrenamt: Dr. Peter Pfeiffer und
der Neustadter Hospizverein
Uffenheim

Evangelische Kindergérten sollen
ein Gesamtkonzept bekommen
Scheinfeld

Schwarzenberger Schlosskonzerte:
Extras zum Jubildum dieses Jahr

Westmittelfranken

Festes Fundament fiir ein Kleinod

Das Schloss Unternzenn wird in
den kommenden Jahren saniert

Sport

»Spiele im Angriff verloren*

Handballer Sebastian Preif3 Gber
das Abschneiden bei der WM

ten Slogans Vertrauen, Bodenhaftung
und Zuverlassigkeit im Vergleich zu
jenen Investmentbanken verwies,
,die sich vom Staat retten lassen und
weiter zocken®.

Service-Champion

Die Friankische Landeszeitung
sucht erneut den ,Mittelfranki-
schen Service-Champion® in ihrem
Verbreitungsgebiet.  Mitarbeiter-
zahl und Branchenzugehorigkeit
spielen bei der Teilnahme keine
Rolle.

Welche der teilnehmenden Un-
ternehmen auf den ersten drei Plat-
zen landen, entscheiden deren
Kunden im Rahmen einer Zufrie-
denheitsumfrage und die FLZ-Le-
ser, flur die eine Abstimmungsakti-
on organisiert wird.

Prasentieren konnen sich die Be-
werber in einer ,,Service-WM-Son-
derbeilage“ der FLZ. Entscheiden-
de Frage: ,,Wie wahrscheinlich ist
es, dass Sie unser Unternehmen ei-
nem Freund oder Kollegen weiter-
empfehlen®?

Anmeldungen sind bis Montag,
28. Februar, in der FLZ-Geschéfts-
stelle in Neustadt (09161/886060)
moglich. Die Sieger werden am 14.
April bei einer gro3en Abschluss-
veranstaltung gekirt.




