= Startschuss zum
Goldstadt-Service-Check
im PZ-Forum.

» Kundenzufriedenheit
entscheidet tiber das
Qualitétssiegel.

LOTHAR H. NEFF UND
WALTER KINDLEIN | PFORZHEIM

as hat Coca-Cola mit
dem Pforzheimer Einzel-
handel zu tun? Einiges,

wie Norbert Beck, Unternehmens-
berater und Buchautor am Dienstag
Abend im voll besetzten PZ-Forum

erlautert. Obwohl in wissen-

schaftlichen Tests viele Kon-

sumenten erklaren, dass -

ihnen Pepsi-Cola besser Video zum
schmeckt, greifen 80 Pro- = ggpvice-Check und' :
zent zu Coca-Cola, weil sie  * yeitere Infos u“‘:;' ]
die Marke einfach ,sexyer” - wwwpz-news:

finden. ,Warum kaufen ihre
Kunden bei Thnen und nicht
beim Wettbewerber? Weil Verkaufs-
erfolg etwas mit Emotionen zu tun
hat®, betont Beck. ,,Sie wissen doch,
was sexy bedeutet”, wollte er vom
Pforzheimer Publikum wissen? Die
Antwort kommt schnell: ,,Erotisch.”
Beck: ,Dariiber wollen wir aber
heute nicht sprechen.” Die zweite
Bedeutung des Wortes laut Duden
laute ,attraktiv® und damit ist der
Referent beim Thema des Abends:
»Service ist sexy.”

‘GOLDSTADT
SERVICE-CHECK
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Die zentrale Frage beim Verkauf,
so Beck: Wie schafft es der Hand-
ler, sich emotionsméifiig einzufiih-
ren? Habe doch die Gehirnfor-
schung festgestellt, dass in der Re-
gel lber besagte Emotionen und
nicht iiber den Verstand gekauft
wird. Drei ,,Hauptemotionen® spie-
len dabei laut Beck die entschei-
dende Rolle: Spafs, Macht und Si-
cherheit. Das hatten die Briider
Beck mit ihrer erfolgreichen Firma
bei iiber 1000 im Jahr untersuch-
ten Unternehmen herausgefunden.
Und noch etwas hat sich heraus-
kristallisiert, betont Norbert Beck:
LFrauen ticken beim Einkauf ein-
fach anders als Madnner.“ Noch ein
paar Tipps fiir die Werbung gibt

Norbert Beck erlduterte anschaulich, wie das menschliche Gehirn beim Einkaufsbummel funktioniert.
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»Service ist sexy”
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Gute Laune im Publikum: Viele wollen beim Goldstadt-Service-Check mitmachen.

der Service-Experte aus dem fran-
kischen Neumarkt auch gleich da-
zu: ,Frauen sind auf Menschen fi-
xiert, Manner auf Produkte.“ Be-
dienen kénne man eben nicht alle
Menschen gleichermaflen und
gibt einen Satz des seeligen Franz

Josef Straufl zum Besten: ,Every
body’s darling is every body’s
depp*®.

Der Goldstadt-Service-Check
ist eine Gemeinschaftsproduktion
der Pforzheimer Zeitung und der
Unternehmensberatung Meta-

train®, erlauterte Thomas Satinsky,

geschéftsfiihrender  PZ-Verleger.
»Machen Sie mit, Sie werden es
nicht bereuen.”

Das PZ-Medienhaus mache viel
mehr als Zeitung. Das Online-An-
gebot von pz-news.de setze bun-
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LDer Service hat
fiir mich einfach
oberste Prioritit — das
grofde Steckenpferd des
Einzelhandels. Darauf
muss man bauen.”

Jorg Augenstein
Inhaber Modehaus Klittich

b

LService bedeutet fiir uns
nicht nur Freundlichkeit
und Kompetenz. Sondern
wir mochten unsere Kun-
den auf eine Erlebnisreise
mitnehmen.”

Michaela Zeman
Filialleiterin bei Photo Planet
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~Ein wirklich guter
Service ist fiir mich heute
unverzichtbar —
die individuelle
Kundenbetreuung das
Mafs der Dinge.”

Norman Gwinner,
Geschaftsfiihrer Einrichtungshaus Gwinner

LService steht fiir einen
Innenstadt-Markt ganz
oben. Das fingt mit der
Hoflichkeit an und endet
beim Lieferservice. So
entsteht Kundenbindung.”

Bernhard Pischzan
Inhaber City-Supermarkt Pischzan

Auf dem Priifstand

Beim Goldstadt-Service-
Check wird in einer anonymen
Umfrage mit Gewinnspiel die
Kundenzufriedenheit ermittelt.
Die zentrale Frage ist dabei:
Wie wahrscheinlich ist es, dass
Sie unser Unternehmen einem
Freund/einer Freundin oder ei-
nem Kollegen/einer Kollegin
weiterempfehlen?” Die Bewer-
tung erfolgt auf einer Skala
von O (niemals) bis 10 (begeis-
tert). Weitere Fragen sind: Was
waren die wichtigsten Griinde
(Qualitat, Beratung, Rabatte)?
und welche Verbesserungen
wiinschen Sie sich? Aus (iber
100000 solcher Kundenbefra-
gungen pro Jahr haben die
Briider Norbert und Johann
Beck die Strategie fiir die Ser-
vice-WM entwickelt. Das Er-
folgsgeheimnis dieser Strate-
gie geben Sie in Vortragen, Se-
minaren und Biichern (,Service
ist sexy”) an die teilnehmen-
den Unternehmen weiter. ne

desweit Mafdstibe, das PZ-Forum
sei als Veranstaltungsstitte nahezu
ausgebucht, die Produktionen von
TV BW seien auch in Nachrichten-
sendungen zu sehen - und mit der
Verteilung von Prospekten und der
Herstellung von hochwertigen Ma-
gazinen flir Wirtschaft und Kultur
biete man eine breite Dienstleis-
tungspalette. ,Die Firmen in der
Region sind saustark®, machte Sa-
tinsky deutlich. ,Wir wollen Thnen
neue Konzepte présentieren, um
ihre Werbung noch erfolgreicher zu
platzieren®, erginzte PZ-Anzeigen-
leiter Michael Hollfelder.

Norbert Beck ist seit sechs Jah-
ren bundesweit in Sachen Kun-
denservice unterwegs. Die erste
Service-WM startete Beck im Jahr
2006 - im Jahr der Fu3ball-WM in
Deutschland. Seine Heimatstadt
Neumarkt bei Niirnberg sollte da-
mals fit gemacht werden fiir den
Empfang von Gisten aus aller
Welt, die zur Fufiballweltmeister-
schaft nach Deutschland kamen.
Was zunéichst als Einzelaktion ge-
plant war, entwickelte sich zu ei-
nem bundesweiten Erfolgsmodell.
Gemeinsam mit fiihrenden Zei-
tungsverlagen veranstaltet Becks
Firma Metatrain die Service-WM
nimlich im gesamten deutsch-
sprachigen Raum. In mehr als 100
Metropolen, kleinen Stiddten und
ganzen Regionen stellten sich Un-
ternehmen dem Urteil ihrer Kun-
den.

Beim Goldstadt-Service-Check
beginnt in den kommenden Wo-
chen die Kundenbefragung. In
den teilnehmenden Ladenge-
schiften stehen dann Boxen, die
mit den Stimmzetteln gefiittert
werden konnen. Die Kunden kon-
nen sich dann {brigens auch
libers Internet an der grof’en Ser-
vice-Aktion der regionalen Betrie-
be beteiligen.
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Informationen zum
Goldstadt-Service-Check unter
Telefon 07231/933-101
www.pz-news.de/servicecheck





