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Westerwald

Die Menschen kaufen Emotionen

Wirtschaft Norbert Beck weckt zum Auftakt der RZ-Service-WM in Altenkirchen auch die Gefiihle von Unternehmern

Von unserem Redakteur

Stefan Nitz
W Westerwaldkreis. Menschen
kaufen keine Produkte oder

Dienstleistungen — Menschen kau-
fen Emotionen. Mit wissenschaftli-
chen Studien, Einblicken in die
Hirnforschung und vor allem simp-
len Verstand weckt Marketingex-
perte Norbert Beck bei der Auf-
taktveranstaltung zur RZ-Service-
WM der Region oberer Westerwald
in der Kreissparkasse Altenkirchen
auch die Gefiihle der 100 Besu-
cher, uberwiegend Chefs von klei-
neren und mittleren Unternehmen.

In 90 kurzweiligen Minuten
uberzeugt der Mann aus der Ober-
pfalz, der gemeinsam mit seinem
Bruder Johann im bayerischen
Neumarkt die Beratungsgesell-
schaft Metatrain leitet und jahrlich
rund 100000 Kundenmeinungen
auswertet, weil sich der Zuhorer in
dem Vortrag immer wieder selbst
erwischt: ,Ja, so geht es mir auch.”

Freundlichkeit, Vertrauen und
Wertschédtzung sind die wesentli-
chen Faktoren, die aus zufriedenen
Kunden begeisterte machen. Und
die braucht es, um als Firma er-
folgreich zu sein. Unternehmen le-
ben von motivierten Mitarbeitern
und von loyalen Stammkunden,
die sie weiterempfehlen. Da sich
kleine und mittelstandische Un-
ternehmen selten tber den Preis
behaupten konnen, kommt dem
Service — der Attraktivitat - eben
eine besondere Bedeutung zu.

Dass das Produkt dabei kaum ei-
ne Rolle spielt und Kaufentschei-
dungen im Unterbewussten ge-
troffen werden, veranschaulicht
Beck mit einer weltweiten Cola-
Untersuchung. Im Blindtest trinken
Probanden Pepsi und Coke und
sollen sagen, was ihnen besser
schmeckt. Ergebnis: 51 Prozent
sind fur Pepsi, 44 Prozent fur Coca
Cola, 5 Prozent ist es egal. Kurz da-
rauf trinken die gleichen Testper-
sonen erneut die beiden Sorten -
mit dem Unterschied, dass sie dies-
mal Glaser mit dem jeweiligen Lo-
go erhalten. Ergebnis: 65 Prozent
schmeckt plotzlich Coca Cola bes-
ser, der Wert von Pepsi sinkt indes
auf 23 Prozent.

.80 Prozent der von der Stiftung
Warentest getesteten Produkte
schneiden mit gut oder sehr gut
ab”, gibt Beck einen weiteren Be-
leg und erwahnt im gleichen Atem-
zug, dass auch 80 Prozent der neu-
en Produkte binnen zwei Jahren
wieder vom Markt verschwinden.

Freundlichkeit, Vertrauen, Wertschdtzung: Norbert Beck verriet zum Auftakt der Service-WM in Altenkirchen, was Kunden wichtig ist.

Wer erfolgreich sein will, muss
also mehr bieten, als ein gutes Pro-
dukt. ,Geben Sie ihren Kunden bei
allen Begegnungen positive Emo-
tionen mit, arbeiten Sie
an einem Alleinstel-
lungsmerkmal”, rat
Beck. Besonders er-
folgreich ist, wer bei
Kunden mehrere Sinne
gleichzeitig anspricht.

Beispielhaft nennt er
die Backereien am Ein-
gang von Supermdrk-
ten. Brot, Teilchen oder
Kuchen sehen nicht nur lecker aus,
sondern duften auch so. Und das
fihrt dazu, dass der Einkaufswa-
gen am Ende voller ist als geplant.

Der Autor von , Service ist sexy”
oder ,Hirnlos verkaufen war ges-
tern” spricht von drei Kaufknopfen
im Kundenkopf: der Lust, der Macht

Schuhe,

Norbert Beck

,Es war sehr informativ. Es
ist wichtig, sich neue Ideen

zu holen und die Arbeit auf
den Priifstand zu stellen.

Anja Sommer,
Goldschmiede Sommer (Birnbach)

,, Verkaufen Sie
Frauen niemals

sondern nur
schone Beine.

und der Sicherheit. Bei Mannern
dominiert die Macht, bei Frauen
die Sicherheit. Die Lust hdlt sich
die Waage. , Wir miissen dem Kun-
den eine Lizenz zum
Traumen geben”, be-
tont Beck die Bedeu-
tung von Werbung und
sagt: ,Jedes Werbebild
muss eine Geschichte
erzdhlen."”

Er fordert mehr Mut
zuverrickten Ideen und
gibt die finf A's - alles
anders als alle anderen
— mit auf den Weg. Seine Starken
zu stdarken ist wichtiger, als seine
Schwéachen zu beseitigen. Lieber
ab und zu am, als stdndig im Un-
ternehmen arbeiten. Da das Selbst-
bild hdufig vom Fremdbild diffe-
riert, ist die Befragung von Kunden
das beste Mittel, denn: ,Der Kunde

sagt Thnen schon, wo Ihre Starken
und Schwdchen liegen.”

Und hier stellt die Service-WM,
die die Beck-Briider vor fiinf Jah-
ren grundeten und mit 70 Zei-
tungsverlagen veranstalten, Wei-
chen. Uber Beilage, Coupons im
Unternehmen und Prasenz im In-
ternet werden Kunden befragt, ob
und warum sie das Unternehmen
weiterempfehlen wiirden. Die Teil-
nehmer erhalten eine professio-
nelle Auswertung, die Sieger das
WM-Siegel flir ausgezeichnete
Servicequalitat.

Hans Kary, Prokurist der rz-Me-
dia GmbH unserer Zeitung, appel-
liert zur Teilnahme - und formu-
liert bewusst gewagt: ,Wenn ein
Mensch eine Maschine bedient,
dann leuchten die Augen. Wenn er
aber einen Menschen bedienen
soll, straubt es ihm die Haare."

Foto: Jirgen Vohl

Weltmeister gesucht

Unsere Zeitung sucht in der Region
oberer Westerwald nach Service-
Weltmeistern. Dabei lassen sich
kleinere und mittlere Unternehmen
aus den Verbandsgemeinden Al-
tenkirchen, Bad Marienberg, Betz-
dorf, Daaden, Flammersfeld, Geb-
hardshain, Hachenburg, Hamm und
Wissen von ihren Kunden bewerten.
Die Firmen présentieren sich und
ihre Serviceleistungen in einer RZ-
Sonderbeilage. Und sie erhalten
eine Analyse ihrer Leistungsstarke,
die einer ausfiihrlichen Marktfor-
schung entspricht. Die Sieger dir-
fen sich zudem (iber ein Service-
WM-Siegel freuen. Wer mehr tiber
den Wettbewerb erfahren mochte,
kann sich telefonisch informieren
unter 02741/92 00 37.

,»Es war sehr anregend -
mit wichtigen Informatio-
nen zum aktiven Geschifts-
leben.“

Hans-Georg Beck,
Beck-Blirotechnik Altenkirchen

,Das Rad muss nicht neu
erfunden werden. Es wur-
den viele Dinge noch einmal
gesondert wiedergegeben.“

Ann-Kathrin Becker,
angehende Kommunikationsdesign-Studentin
(derzeit Praktikantin bei Creativ Altenkirchen)

,» Wir haben nur Papier, mit
dem wir arbeiten. Wir brau-
chen Service, Freundlichkeit
und Vertrauen, um die
Menschen zu begeistern.“

Bruno Otterbach,
Provinizal-Geschiftsstelle Gebhardshain

,»Es wurden Dinge ange-
sprochen, iiber die man sich
bisher keine Gedanken ge-
macht hat, etwa iiber die
Diifte und die Musik.“

Birgit Galante,
Brautmoden Galante Elkenroth






