Wie der Handel vom Service profitiert

VON HEIKO SCHMITZ

DORMAGEN Wenn Zuhorer eines
tber einstiindigen Vortrags ge-
bannt lauschen, viel lachen, oft ni-
ckenund eifrig mitraten, dann steht
unabhingig von Art und Inhalt der
Veranstaltung fest: Der Referent hat
viel richtig gemacht. Wie viele der
Unternehmer, die am Mittwoch
zum Infoabend der Service-WM in
die Kulle gekommen waren, sich
der Herausforderung stellen, beim
von der NGZ und ihren Partnern
initiierten Wettbewerb zum Thema
Servicequalitét mitzumachen,
steht noch nicht fest. Sicher ist: Al-
lein der Vortrag von Service-WM-
Erfinder und Managementtrainer
Norbert Beck, der deutschlandweit
in den vergangenen fiinf Jahren
4000 Unternehmen zur Teilnahme
animieren konnte, lohnte das Kom-
men. Denn der Buchautor, der mit
seiner Firma Metatrain anhand von
500 000 Kundenstimmen analysiert
hat, was ,Service-Weltmeister*
auszeichnet, weilf§, wovon er

spricht. Und er weil das Thema
Verkaufen selbst so zu verkaufen,
dass auch kleine und mittelstdandi-
sche Unternehmer davon profitie-
ren kdnnen —auch ohne grof3e Wer-
beetats oder teures Marketing.
Kernaussagen: 80 bis 90 Prozent
der Kaufentscheidungen werden
unbewusst getroffen: ,,Menschen

kaufen Emotionen, nicht Produk-
te“, sagt Beck, der drei , Kaufknop-
fe“ identifiziert: Spafl, Macht und
Sicherheit, wobei Letzteres weibli-
che, Macht mannliche Kunden und
SpaB beide Geschlechter anspricht,
wie Beck am Beispiel von Werbe-
spots und Anzeigen erlduterte. Was
»Service-Weltmeister auszeichne:

Norbert Beck sagte, was ,Service-Weltmeister” auszeichnet: ,Sie geben Kunden

positive Emotionen.”
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»Sie geben Kunden positive Emo-
tionen, bei jeder Begegnung — bei
der Werbung, beim Ansprechen al-
ler Sinne im Laden und im personli-
chen Umgang®, so Beck. Sympathie
sei der Schliissel zum Erfolg, also zu
einer jeweils hohen Weiterempfeh-
lungsrate.

,2Den Preiswettbewerb koénnen
Sie nicht gewinnen. Den Service-
Wettbewerb schon®, gab Marc An-
dre Schiimann, Anzeigenleiter der
Rheinischen Post, den Gisten mit
auf den Weg, den auch Stadtkdm-
merer Kai Uffelmann fiir alternativ-
los hélt: ,Dormagen befindet sich
in einem harten Wettbewerb mit
den Grof3stddten, aber auch mit
Neuss —es ist richtig, sich in Dor-
magen {iber guten Service zu defi-
nieren. Dasist ein klares Zeichen an
alle, die gerne hier einkaufen.”
Nicht umsonst unterstiitze die
Wirtschaftsforderung der Stadt die
Initiative.

Info www.ngz-online.de/dormagen/ser-
vice-wm






