,Das Emotionshirn ist der Boss"

Service WM - Bei der Abschlussveranstaltung bekommen Geschaftsleute der Region noch viele Tipps an die Hand

VON ANGELICA TAUBEL

GROSS-GERAU. Eine Firma
verkauft {iber das Internet
schwarze Socken, und zwar nur
schwarze Socken. Und das im
Abo. Sie hat damit einen Riesen-
erfolg, generierte 40 000 Abon-
nenten. Diese Geschichte er-
zdhlte Norbert Beck von der Fir-
ma Metatrain (Neumarkt) am
Dienstagabend im Offentlich-
keitsraum der Grofi-Gerauer
Kreissparkasse bei der Ab-
schlussveranstaltung der Ser-
vice WM Region Grof3-Gerau,
die Metatrain iiber zweieinhalb
Monate gemeinsam mit dem
ECHO organisiert hat. Beck
wollte den rund 70 Zuhorern da-
mit zeigen, worauf es ankommt
fiir kleine und mittlere Unter-
nehmen: Sie brauchen Service-
Ideen, miissen sich abheben von
der Masse, diirfen nicht aus-
tauschbar sein. Dann schaffen
sie es ,raus aus der Preisspira-
le*, konnen Kunden gewinnen
und auf Dauer an sich binden,
ohne mit immer tolleren Sonder-
angeboten kodern zu miissen.

Norbert Beck bezeichnete die
Firmen, die Service-Innovatio-
nen finden, als Leuchttiirme, die
aus dem Umfeld herausragen
und den Kunden Orientierungs-
hilfe geben. Dabei miissten die
Geschdftsleute nicht stdndig
neue Erfindungen machen; oft
geniige es, Ideen und Vorhande-
nes aus anderen Branchen fiir
sich zu nutzen. Wesentlich da-
fiir sei, Fragen, die im Geschéfts-
alltag auftauchen, in Ruhe zu be-
antworten (,Was miissen wir
mehr, weniger, anders oder gar
nicht mehr tun, um ...2%), und
die gefundenen Antworten und
Losungen nach und nach umzu-
setzen.

Zur Service-WM in Grof3-Ge-
rau, Biittelborn, Trebur und
Nauheim, an der sich 36 Unter-
nehmen beteiligten, gehorten
solche Tipps, aber auch Anre-
gungen von Kunden. Die konn-
ten sich in ihren Geschaften du-
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Der falsche Ton eines Einzelnen reicht, um ein gan

Johann Beck beim Abschiedsabend der Service WM Region GroB-Gerau auf Unternehmen.

fern, iiber die Kundenfreund-
lichkeit und den Service abstim-
men, Verbesserungsvorschlage
machen. Die Meinung, das Feed-
back seiner Kunden war zum
Beispiel auch Thorsten Holler
von den Blickpunkt Studios in
Nauheim wichtig. ,, Wir wollten
gucken, wo wir stehen, wie wir
bei den Kunden gesehen wer-
den®, erkldrte der Fotodesigner
und Fotokiinstler dem ECHO.
Dass er nun bei der Service-WM
als der Geschdftsmann mit dem
hochsten Kundenbeziehungsin-
dex ausgezeichnet wurde, sei ei-
ne Bestdtigung seines Wegs,
meinte er. ,, Wir arbeiten mit Zu-
friedenheitsgarantie”, sagte er.
Das spreche sich herum. Seit
2001 besteht das Geschift, in
dem es keine festen Offnungs-
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am Dienstag zum Erinnerungsfoto zusammen.
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zeiten gibt: ,,Wir vergeben nur
Termine, oft auch abends®, so
Holler.

Doch nicht nur er, sondern 75
Prozent aller Teilnehmer erhiel-
ten ein WM-Siegel. Das Zertifi-
kat konnen sie in ihren Laden
aushdngen, um ihre Leistung zu
dokumentieren. Bei der Abstim-
mung waren insgesamt 2967 Vo-
ten zusammengekommen.

Diese Riickmeldungen und
die Informationen aus den Meta-
train-Vortrdgen  wollen die
Selbststandigen fiir ihre kiinftige
Arbeit nutzen. ,,Wir haben we-
gen der Kundenbefragung mit-
gemacht”, sagte Magda Baum-
gardt, deren Mann eine oralchi-
rurgische Praxis hat. Sie selbst
als frithere Werbekauffrau fand
den Abschlussabend interessant

Lauter Sieger: Teilnehmer der vom ECHO und der Firma Metatrain veranstalteten Service WM stellten sich

und unterhaltsam. ,Man kann
etwas mitnehmen und weiterge-
ben“, sagte sie.

In der Tat unterhaltsam und
mit vollem Korpereinsatz hatte
zu Beginn Johann Beck von Me-
tatrain klargemacht, was das A
und O im Geschdiftsleben ist:
Freundlichkeit. In seinem Vor-
trag , Hirnlos verkaufen war ges-
tern“ legte der Kommunikati-
onstrainer anhand von locker er-
zahlten Beispielgeschichten und
mit Bildern dar, wie das so funk-
tioniert mit dem Kaufen und Ver-
kaufen, welch grofie Rolle das
Unterbewusstsein bei Entschei-
dungen spielt (,Das Emotions-
hirn ist der Boss“). Da kommt es
nicht unbedingt auf den Preis
an, wenn der richtige Mann
(George Clooney) fiir den Kaffee
wirbt, verdeutlichte Beck.

,Geben Sie den Kunden posi-
tive Emotion bei jeder Begeg-
nung mit Threm Unternehmen®,
empfahl der Referent. Dann
komme der Kunde wieder und,
genauso wichtig, er erzdhle sein
gutes Erlebnis anderen. Stich-
wort Mundpropaganda. Beck
gab auch Tipps fiir schwierige
Momente - falls einmal ein Mit-
arbeiter oder ein Kunde iibellau-
nig oder aggressiv auftrete. Am
freundlichen Auftritt und an der
eigenen inneren Einstellung las-
se sich arbeiten. Die Chefs soll-
ten da mit gutem Beispiel voran-
gehen, dann konnten sie ent-
sprechende Energie auch an an-
dere weitergeben. Denn: Je bes-
ser das Betriebsklima, desto bes-
ser der Umsatz. Das sei erwie-
sen.

Einzelne Misstone konnten
den Gesamtklang, das gesamte
Erscheinungsbild ruinieren.
Darum gelte es, auch in Stresssi-

zes Orchester in Misskredit zu bringen. Dieses Bild iibertrug Kommunikationstrainer
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tuationen ruhig zu bleiben, um
souverdn Kommunizieren zu
konnen. In diesem Zusammen-
hang bot Beck ein Mitarbeiter-
training an, das im Januar in
Grof3-Gerau abgehalten wird.

Als sehr motivierend und ein-
prdgsam bezeichnete Sabine
Funk von der Sparkasse die
Tipps, die sie bei der Service-
WM erhalten habe. Stefan Ger-
hardt von der Volksbank meinte,
auch Leute, die sich beruflich
immer wieder mit Kommunika-
tionsfragen beschdftigten, hat-
ten interessante Anregungen be-
kommen.

Nasuh Cohantimur, Ge-
schaftsfiihrer der Grof3-Gerauer
Klaus Merkert OHG, nannte die
gesamte Veranstaltung sehr in-
teressant. Seine Firma sei auf
dem Weg, iiber den Tellerrand
hinauszuschauen, wolle sich
verbessern. Da helfe es, sich re-
gelmdfRig auf Servicefragen zu
besinnen, so Cohantimur. Die
Investition in die Service-Welt-
meisterschaft habe sich auf je-
den Fall gelohnt.

Das sieht auch Andreas
Wohlfart, Werbemarktleiter
beim ECHO, so. ,,Es steht 1:0 fiir
Grof3-Gerau, fiir die Region und
den Service®“, hatte er zur Begrii-
ffung gesagt. Und hinzugefiigt,
dass es auch im kommenden
Jahr in der siidhessischen Regi-
on eine vom ECHO organisierte
Service-WM geben soll.

Eine Fotogalerie zur Abschluss-
veranstaltung der Service WM
Region GroB-Gerau gibt es auf
www.echo-online.de
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