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Die Menschen kaufen Emotionen
Wirtschaft Norbert Beck weckt zum Auftakt der RZ-Service-WM in Altenkirchen auch die Gefühle von Unternehmern

Von unserem Redakteur
Stefan Nitz

M 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 Gefühle der 100 Besu-
cher, überwiegend Chefs von klei-
neren und mittleren Unternehmen.
In 90 kurzweiligen Minuten

überzeugt der Mann aus der Ober-
pfalz, der gemeinsam mit seinem
Bruder Johann im bayerischen
Neumarkt die Beratungsgesell-
schaft Metatrain leitet und jährlich
rund 100 000 Kundenmeinungen
auswertet, weil sich der Zuhörer in
dem Vortrag immer wieder selbst
erwischt: „Ja, so geht es mir auch.“
Freundlichkeit, Vertrauen und

Wertschätzung 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 mittelständische Un-
ternehmen selten über den Preis
behaupten können, kommt dem
Service – der Attraktivität – 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 für Pepsi, 44 Prozent für 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 Gläser mit dem jeweiligen Lo-
go erhalten. Ergebnis: 65 Prozent
schmeckt plötzlich 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 erwähnt im gleichen Atem-
zug, dass auch 80 Prozent der neu-
en Produkte binnen zwei Jahren
wieder vom Markt verschwinden.

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“, rät
Beck. Besonders er-
folgreich ist, wer bei
Kunden mehrere Sinne
gleichzeitig anspricht.
Beispielhaft nennt er

die Bäckereien am Ein-
gang von Supermärk-
ten. Brot, Teilchen oder
Kuchen sehen nicht nur lecker aus,
sondern duften auch so. Und das
führt 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 Kaufknöpfen
imKundenkopf: der Lust, derMacht

und der Sicherheit. Bei Männern
dominiert die Macht, bei Frauen
die Sicherheit. Die Lust hält sich
die Waage. „Wir müssen dem Kun-

den eine Lizenz zum
Träumen geben“, be-
tont Beck die Bedeu-
tung von Werbung und
sagt: „Jedes Werbebild
muss eine Geschichte
erzählen.“
Er fordert mehr Mut

zu verrückten Ideenund
gibt die fünf A's – alles
anders als alle anderen

– mit auf den Weg. Seine Stärken
zu stärken ist wichtiger, als seine
Schwächen zu beseitigen. Lieber
ab und zu am, als ständig im Un-
ternehmen arbeiten. Da das Selbst-
bild häufig vom Fremdbild diffe-
riert, ist die Befragung von Kunden
das beste Mittel, denn: „Der Kunde

sagt Ihnen schon, wo Ihre Stärken
und Schwächen liegen.“
Und hier stellt die Service-WM,

die die Beck-Brüder vor fünf Jah-
ren gründeten und mit 70 Zei-
tungsverlagen veranstalten, Wei-
chen. Über Beilage, Coupons im
Unternehmen und Präsenz im In-
ternet werden Kunden befragt, ob
und warum sie das Unternehmen
weiterempfehlen würden. Die Teil-
nehmer erhalten eine professio-
nelle Auswertung, die Sieger das
WM-Siegel für ausgezeichnete
Servicequalität.
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, sträubt es ihm die Haare.“

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

„Verkaufen Sie
Frauen niemals
Schuhe,
sondern nur
schöne Beine.“
Norbert Beck

„Es wurden Dinge ange-
sprochen, über die man sich
bisher keine Gedanken ge-
macht hat, etwa über die
Düfte und die Musik.“
Birgit Galante,
Brautmoden Galante Elkenroth

„Wir haben nur Papier, mit
dem wir arbeiten. Wir brau-
chen Service, Freundlichkeit
und Vertrauen, um die
Menschen zu begeistern.“
Bruno Otterbach,
Provinizal-Geschäftsstelle Gebhardshain

Reaktionen

„Es war sehr informativ. Es
ist wichtig, sich neue Ideen
zu holen und die Arbeit auf
den Prüfstand zu stellen.“

Anja Sommer,
Goldschmiede Sommer (Birnbach)

„Es war sehr anregend –
mit wichtigen Informatio-
nen zum aktiven Geschäfts-
leben.“

Hans-Georg Beck,
Beck-Bürotechnik 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)

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 präsentieren sich und
ihre Serviceleistungen in einer RZ-
Sonderbeilage. Und sie erhalten
eine Analyse ihrer Leistungsstärke,
die einer ausführlichen Marktfor-
schung entspricht. Die Sieger dür-
fen sich zudem über ein Service-
WM-Siegel freuen. Wer mehr über
den Wettbewerb erfahren möchte,
kann sich telefonisch informieren
unter 02741/92 00 37.

Kompakt

Seitenscheibe
demoliert
M Hof. In der Zeit zwischen
Dienstag, 1. Februar, 17 Uhr, und
Mittwoch, 2. Februar, 10 Uhr,
wurde von unbekannten Tätern in
der Hauptstraße in Hof ein unter
einem Carport abgestelltes Auto
beschädigt. An dem Opel Meriva
wurde die Seitenscheibe der
Fahrertür eingeschlagen. Es ent-
stand ein Gesamtschaden von
circa 150 Euro. Wer in dem oben
genannten Tatzeitraum verdäch-
tige Personen beziehungsweise
Fahrzeuge beobachtet hat, wen-
det sich an die Polizeiinspektion
Hachenburg, Telefon
02662/955 80.

Stadtrat tagt diesmal
in Langenbach
M Bad Marienberg. Zu ihrer
nächsten öffentlichen Sitzung
kommen die Mitglieder des Bad
Marienberger Stadtrates am
Montag, 7. Februar, um 19 Uhr
im Dorfgemeinschaftshaus im
Stadtteil Langenbach zusammen.
Beraten wird in erster Linie über
den Haushalt 2011. Ferner geht
es um eine Änderung des Bebau-
ungsplanes „Gewerbepark Teil 1“
und die dortigen Erschließungs-
beiträge. Außerdem beschäftigen
sich die Ratsmitglieder mit den
Gebühren für die Stadthalle und
die Dorfgemeinschaftshäuser so-
wie mit den Essensbeiträgen für
die Kindertagesstätten.

Luftbefeuchter oft
überflüssig
M Hachenburg. Kostenlose Rat-
schläge für ein angenehmes
Raumklima durch richtiges Heizen
und Lüften geben die Energiebe-
rater der Verbraucherzentrale
Rheinland-Pfalz am Donnerstag,
10. Februar, von 13.45 bis 18.15
Uhr in der Verbandsgemeinde-
verwaltung in Hachenburg. Wäh-
rend der Heizperiode klagen viele
Menschen über trockene, gereizte
Schleimhäute und führen dies auf
die angeblich zu trockene Hei-
zungsluft zurück, obwohl die re-
lative Luftfeuchtigkeit in der
Wohnung aufgrund von Dusche,
Kochdunst, Pflanzen oder Atmung
meist nicht unter 40 Prozent sinkt.
Für den Menschen angenehm ist
eine Luftfeuchtigkeit zwischen 40
und 65 Prozent. Ursache für die
Schleimhautreizungen im Winter
ist in erster Linie der vom war-
men Luftstrom der Heizkörper
aufgewirbelte Staub. Die Ursache
lässt sich demnach nicht durch
das Aufstellen eines Luftbefeuch-
ters lösen. Voranmeldung unter
Telefon 02662/801 102.

Mit der Bibel auf dem
Weg Gottes
M Hachenburg. Sind die Psalmen
des Alten Testaments zeitlos und
sinnstiftend oder längst verstaubt?
Um sich mit dieser Frage ausei-
nanderzusetzen, lädt die katholi-
sche Kirchengemeinde Maria
Himmelfahrt in den Saal des
Pfarrhofes in Hachenburg ein für
Mittwoch, 16. Februar, 20 Uhr.
Kreative Elemente geben Raum,
den Alltag zu unterbrechen, zu
reflektieren und neue Impulse für
das Leben und den Glauben zu
entdecken. Das Vorbereitungs-
team aus haupt- und ehrenamtli-
chen Mitgliedern der Pfarrei Ma-
ria Himmelfahrt freut sich auf ei-
nen regen Austausch mit vielen
interessierten Christen.

Aktiv für Gesundheit und Integration
Versammlung Hachenburger Sport- und
Wanderfreunde ziehen erfolgreiche Jahresbilanz

M Hachenburg. Die Sport- und
Wanderfreunde Hachenburg, vom
Sportbund Rheinland als senio-
renfreundlicher Verein ausge-
zeichnet, bestehen seit mehr als 25
Jahren. Der Verein trägt die Güte-
siegel „Pluspunkt Gesundheit“ und
„Sport pro Gesundheit“ und ist Ga-
rant für qualifizierten Gesund-
heitssport, der von den Kranken-
kassen und den Fachverbänden
empfohlen wird.
In einer harmonischen Jahres-

versammlung berichtete die Vor-

sitzende Christel Sältzer (Mün-
dersbach) von den umfangreichen
Aktivitäten des Vereins. Schwer-
punkte des Vereins sind die er-
folgreiche Kinder- und Jugendar-
beit sowie die Organisation von
Gesundheitskursen. Eine Vereins-
managerin (Ausbildung A), Phy-
siotherapeuten, Rückenschullehrer,
Yoga- und Pilateslehrerinnen und
ausgebildete Sport-Übungsleiter
mit Zusatzqualifikationen sind im
Verein tätig. Auch Vereinsmana-
gerin Christel Sältzer besuchte die

Sportschulen und absolvierte die
Ausbildung als Seniorenberaterin
in Koblenz und Fachübungsleiterin
in der Krebsnachsorge beim Lan-
dessportbund in Frankfurt.
Das Spektrum des aktiven An-

gebotes reicht von der Rücken-
schule über Wirbelsäulengymnas-
tik, Yoga für Kinder und Erwach-
sene, Herz-Kreislauf- und -Bewe-
gungstraining bis zu Gymnastik,
Ahora-, Pilatestraining und Trai-
ning mit dem Flexibar. Die vor-
bildliche Jugend- und Kinderarbeit
wurde 2010 mit dem „Stern des
Sports“ auf Kreis- und Landesebe-
ne ausgezeichnet. Zurzeit üben die
Kinder für eine Aufführung bei der

Bundesgartenschau in Koblenz. Der
Verein unterstützt im Sport die so-
ziale Integration, möchte Sprach-
barrieren abbauen, kulturelle Vor-
behalte überwinden und zur Ge-
waltprävention beitragen. Jeweils
mehr als 50 Teilnehmer besuchen
die zehnstündigen Übungsleiter-
Fortbildungen in Hachenburg, ge-
leitet von Christel Sältzer. Die
Schulung am 19. März ist bereits
ausgebucht. Im Rahmen der Ver-
sammlung wurde eine ordnungs-
gemäße Buchführung bescheinigt.
Mit unverändertem Vorstand ha-
ben sich die Sport- und Wander-
freunde für die nahe Zukunft viel
vorgenommen.

Wie Kinder lernen
Bildungspolitik Mit Doris Ahnen diskutieren
M Bad Marienberg. Über die Vor-
stellungen der SPD, wie die Schul-
und Hochschulpolitik in Rhein-
land-Pfalz weitergehen soll und in
welche Richtung sich die Kinder-
gärten und -tagesstätten unter ei-
ner SPD-geführten Landesregie-
rung in den kommenden Jahren
entwickeln werden, möchten Bil-
dungsministerin Doris Ahnen
(stellvertretende SPD-Landesvor-
sitzende) und ihr Ministerkollege
MdL Hendrik Hering am Mitt-
woch, 9. Februar, mit Bürgern, El-
tern und Vertretern der Einrich-
tungsträger diskutieren. Aus dem

Gespräch in der Jugendherberge
Bad Marienberg, ab 18 Uhr, wollen
die Politiker Anregungen für ihre
Arbeit mit nach Mainz nehmen.
Im Vordergrund des Interesses

stehen dabei besonders die Ent-
wicklungen im Bereich der früh-
kindlichen Bildung. Das beginnt
beim Ausbau der Betreuungsan-
gebote für unter Dreijährige, geht
über den Rechtsanspruch auf einen
Kindergartenplatz und die Bei-
tragsfreiheit des letzten Kinder-
gartenjahrs bis zur Verbesserung
des Übergangs vom Kindergarten
in die Schule.
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