Top Service Unternehmen

in Mainz

Positive Emotionen bei jeder Begegnung

Johann und Norbert Beck von METATRAIN gaben den Top-Service-Teilnehmern zum Abschluss wertvolle Tipps
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MAINZ (tka) - Seit August haben
sich gut 30 fortschrittsorientierte
Mainzer Unternehmen dazu ent-
schlossen, an der wegweisenden
Kampagne fiir mehr Kundenfreund-
lichkeit ,, Top Service Unternehmen
in Mainz” teilzunehmen. Mehrere
Wochen lang hatten die Kunden
dieser Firmen die Moglichkeit, de-
ren Service mit im Geschaft auslie-
genden Voting-Karten zu bewerten.
Zeitgleich wurde das Angebot der
jeweiligen Teilnehmer in der Wo-
chenblatt-Sonderbeilage ,Top Ser-
vice Journal” vorgestellt. So wur-
den auch neue Kunden auf die
Dienstleistungspalette dieser kau-
ferorientierten Geschafte aufmerk-
sam gemacht, die ihrerseits von der
Bewertung per Karte, Internet oder
Zeitungscoupon Gebrauch mach-
ten.

Beachtliches Ergebnis

Das Ergebnis dieser Befragung wur-
de Vertretern der teilnehmenden
Firmen am vergangenen Freitag

spréch.

vorgestellt - es kann sich sehen las-
sen: Der errechnete Kunden-Bezie-
hungs-Index (KBI) liegt bei 76,81
Prozent - der deutschlandweite
Durchschnittswert — betrdgt nur
67,65 Prozent. Ein sehr gutes Er-
gebnis, das jedoch noch Raum fiir
Verbesserungen ldsst. Wie diese er-
reicht werden konnen, erkldrten
die Gebriider Beck, Geschaftsfiihrer
von METATRAIN und Erfinder der
Service-Kampagnen bei zwei ver-
bliiffenden Vortragen.

GroBe Erwartungen

Die Gaste der Abschlussveranstal-
tung gingen mit grofen Erwartun-
gen in die beiden Vortrage. Michael
Kapp von Intersport Kapp hoffte
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Das Top-Service Team des Mainzer Wochenblatts mit Geschéftsfiihrer Ralph

Kohnen (2.v.r.) und den Gebriidern Beck.

wauf Tipps fiir Serviceleistungen,
die der Kunde wirklich haben will -
denn der Kunde erwartet etwas an-
deres, als wir denken”. Auch Cars-
ten Hamm vom Holzfachzentrum
Hamm, der sich durch die Teilnah-
me an der Kampagne verstdrkt mit
dem Thema Service auseinanderge-
setzt hat, war an weiteren Anre-
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gungen zum Thema Service inte-
ressiert.

Moderne Servicestrategien

Nach einem gegenseitigen Gedan-
kenaustausch in entspannter Atmo-
sphdre begriifste Ralph Kohnen, Ge-
schéftsfiihrer der Rhein Main Wo-
chenblattverlagsgesellschaft,  die
Anwesenden und eroffnete die Ver-
anstaltung. Johann Beck fiihrte mit
seinen Ausfilhrungen zum Thema
,Hirnlos verkaufen war gestern”
kurzweilig in die Welt moderner
Servicestrategien ein. Anhand von
lebensnahen Beispielen machte er
deutlich, dass Kunden Kaufent-
scheidungen meist nicht mit dem
,Denkhirn” (Bewusstsein) - also
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mit dem Verstand - sondern viel-
mehr mit dem ,Emotionshirn”
(Unterbewusstsein) tdtigen. Grofer
als 90 Prozent sei der Anteil der Ge-
fiilhle, wenn es darum gehe, ein
Produkt zu kaufen - oder eben
nicht. Daher sei es fiir Unterneh-
mer besonders wichtig, dem Kun-
den bei jeder Begegnung positive
Emotionen zu vermitteln - denn
auch bei der Wahl des Geschifts
spielten Gefiihle eine wichtige Rol-
le.

Beck betonte, dass guter Service
vor allem fiir kleine und mittlere
Firmen iiberlebenswichtig sei, da
ihre Starke nicht im Fiihren immer
harter werdender Preiskampfe, son-
dern im personlichen, beratenden
Umgang mit dem Kunden liege.
Doch wer das ,Emotionshirn” er-
reichen wolle, miisse zundchst ein-
mal den Blick fiir Serviceinnovatio-
nen aktivieren und starre Muster
im Kopf durchbrechen, denn, so
Beck: ,Wenn ich immer nur das
tue, was ich immer schon getan ha-
be, bekomme ich nur, was ich im-
mer schon bekommen habe”. In
diesem Zusammenhang kiindigte
Beck an, 2012 einen Service-Inno-
vationspreis fiir besonders gute
Ideen auszuloben.

Schulung der Mitarbeiter wichtig

Im zweiten Teil seines Vortrags
sprach Beck ein in Deutschland
teilweise noch immer unterschatz-
tes Thema an: Freundlichkeit
gegeniiber Kunden. Besonders
wichtig sei in diesem Zusammen-
hang die Schulung von Mitarbei-
tern, da schon ,ein einziger Musi-
ker den Klang des ganzen Orches-
ters ruinieren kann” - anders aus-
gedriickt: Ein einzelner chronisch
unfreundlicher Angestellter mit
Kundenkontakt kann zu einer ins-
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gesamt negativen Wahrnehmung
des ganzen Unternehmens fiihren.
Allerdings, so Beck, sei es nicht im-
mer einfach, auch bei extrem unzu-
friedenen Kunden sachlich und
freundlich zu bleiben. Seine Emp-
fehlung: das eigene Emotionshirn
(,Emo”) beruhigen und das Kun-
den-,,Emo” loben - diese Strategie
fiihre meistens zum Erfolg.

Jetzt kam das Gummiarmband zum
Einsatz, das vor jedem Vortragsteil-
nehmer auf dem Tisch lag: Der so-
genannte ,,Smile-Watcher” soll sei-
nen Trager stets daran erinnern,
dem Kunden gegeniiber freundlich
und gelassen zu bleiben. Zu diesem
Thema bietet METATRAIN weiter-
fithrende Literatur und ein speziel-
les Training an.

Nach einer kurzen Pause, bei der
sich die Gdste starken und iiber das
Gesagte austauschen konnten, pra-
sentierte Beck das Ergebnis der
Kundenumfrage: Mit einem Kun-
den-Beziehungs-Index (KBI) von
76,81 Prozent haben die Teilneh-
mer der Kampagne ,Top Service
Unternehmen in Mainz” ein im
Deutschlandvergleich (Durch-
schnitt: 67,65 Prozent) ausgespro-
chen gutes Resultat vorzuweisen.
Dementsprechend wurden 81 Pro-
zent der Top-Service-Unternehmen
mit dem ,Service WM Siegel fiir
ausgezeichnete Service Qualitat”
geehrt, wofiir Beck seine herzli-
chen Gliickwiinsche aussprach.

Leuchtturm statt Reihenhaus

Im Anschluss folgte ein kompakter
Vortrag von Norbert Beck, dem
Bruder und Geschéftspartner des
Vorredners, zum Thema ,,Experten-
positionierung mit Service-Innova-
tion”. Beck machte deutlich, dass
viele Unternehmen in Bezug auf
Service austauschbar sind - und
daher frither oder spdter ausge-

Norbert Beck fesselte die Gaste mit einem Vortrag iiber Service-Innovationen.
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tauscht werden. Er verdeutlichte
dies mit einem anschaulichen Ver-
gleich: Wahrend die Firmen mit
austauschbarem  Servicekonzept

Reihenhdusern glichen, seien dieje-
nigen Unternehmen, die einzigarti-
ge Ideen entwickelten, Leuchttiir-
men dhnlich - gerade auch wegen
ihrer Funktion als ,Leuchtsignal”

s

Gesprdch zu kommen. Anzeigenlei-
ter Rainer Baumann zeigte sich
riickblickend zufrieden mit der
Top-Service-Aktion: ,Die Kampag-
ne ist gut gelaufen und ausbaufi-
hig. Wir planen eine Neuauflage in
weiteren Lokalausgaben des Wo-
chenblatts”. Johann und Norbert
Beck betonten noch einmal, dass
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Zum Abschied erhielten die Teilnehmer ihre personliche Auswertung. Foto: red

und Orientierungspunkt fiir Kun-
den. So habe es eine Schweizer Fir-
ma geschafft, sich mit der originel-
len Idee eines ,Socken-Abos” er-
folgreich am Markt zu positionie-
ren. Beck betont, dass Service-In-
novationen in allen Branchen mdg-
lich seien, wobei Inspirationen oft
nicht aus der eigenen Zunft stamm-
ten. Die Voraussetzungen, um mit
Innovationen erfolgreich zu sein,
seien Mut und die Kraft, nach
Riickschldgen wieder aufzustehen,
so Beck abschlieffend.

Fortsetzung geplant

Zum Abschluss hatten die Top-Ser-
vice-Teilnehmer Gelegenheit, mit
den Referenten und den Mitarbei-
tern des Mainzer Wochenblatts ins
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guter Service langfristig flir viele
kleine und mittlere Unternehmen
die einzige Chance ist, um sich
gegen ,die Groflen” am Markt zu
behaupten.

Zum Abschied erhielten die Gdste
je einen Umschlag mit der indivi-
duellen Auswertung der Kundenbe-
fragung sowie - in den meisten Fal-
len - eine Urkunde fiir ausgezeich-
neten Service. In den ndchsten Wo-
chen und Monaten haben die Main-
zer Top-Service-Firmen nun die
Chance, neue Ideen zu entwickeln,
um ihren Dienst am Kunden noch
weiter zu verbessern. Einige plan-
ten bereits kurz nach dem Vortrag,
auch ihre Mitarbeiter zu einer Ver-
anstaltung der Gebriider Beck zu
schicken.
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