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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
erläutert. Obwohl in wissen-
schaftlichen Tests viele Kon-
sumenten erklären, dass
ihnen Pepsi-Cola besser
schmeckt, greifen 80 Pro-
zent zu Coca-Cola, weil sie
die Marke einfach „sexyer“
finden. „Warum kaufen ihre
Kunden bei Ihnen 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: „Darüber 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.“

Die zentrale Frage beim Verkauf,
so Beck: Wie schafft es der Händ-
ler, sich emotionsmäßig einzufüh-
ren? Habe doch die Gehirnfor-
schung festgestellt, dass in der Re-
gel über besagte Emotionen und
nicht über den Verstand gekauft
wird. Drei „Hauptemotionen“ spie-
len dabei laut Beck die entschei-
dende Rolle: Spaß, Macht und Si-
cherheit. Das hatten die Brüder
Beck mit ihrer erfolgreichen Firma
bei über 1000 im Jahr untersuch-
ten Unternehmen herausgefunden.
Und noch etwas hat sich heraus-
kristallisiert, betont Norbert Beck:
„Frauen ticken beim Einkauf ein-
fach anders als Männer.“ Noch ein
paar Tipps für die Werbung gibt

W

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

Josef Strauß 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“, erläuterte Thomas Satinsky,
geschäftsführender 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-

desweit Maßstäbe, das PZ-Forum
sei als Veranstaltungsstätte 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 für Wirtschaft und Kultur
biete man eine breite Dienstleis-
tungspalette. „Die Firmen in der
Region sind saustark“, machte Sa-
tinsky deutlich. „Wir wollen Ihnen
neue Konzepte präsentieren, um
ihre Werbung noch erfolgreicher zu
platzieren“, ergänzte 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 Fußball-WM in
Deutschland. Seine Heimatstadt
Neumarkt bei Nürnberg sollte da-
mals fit gemacht werden für den
Empfang von Gästen aus aller
Welt, die zur Fußballweltmeister-
schaft nach Deutschland kamen.
Was zunächst als Einzelaktion ge-
plant war, entwickelte sich zu ei-
nem bundesweiten Erfolgsmodell.
Gemeinsam mit führenden Zei-
tungsverlagen veranstaltet Becks
Firma Metatrain die Service-WM
nämlich im gesamten deutsch-
sprachigen Raum. In mehr als 100
Metropolen, kleinen Städten 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-
schäften stehen dann Boxen, die
mit den Stimmzetteln gefüttert
werden können. Die Kunden kön-
nen sich dann übrigens auch
übers Internet an der großen Ser-
vice-Aktion der regionalen Betrie-
be beteiligen.

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

■ Kundenzufriedenheit
entscheidet über das
Qualitätssiegel.

LOTHAR H. NEFF UND

WALTER KINDLEIN I PFORZHEIM

„Service ist sexy“

Norbert Beck erläuterte anschaulich, wie das menschliche Gehirn beim Einkaufsbummel funktioniert. FOTOS: KETTERL

Gute Laune im Publikum: Viele wollen beim Goldstadt-Service-Checkmitmachen.

i

Informationen zum
Goldstadt-Service-Check unter
Telefon 07231/933-101

www.pz-news.de/servicecheck
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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 0 (niemals) bis 10 (begeis-
tert). Weitere Fragen sind: Was
waren die wichtigsten Gründe
(Qualität, Beratung, Rabatte)?
und welche Verbesserungen
wünschen Sie sich? Aus über
100000 solcher Kundenbefra-
gungen pro Jahr haben die
Brüder Norbert und Johann
Beck die Strategie für die Ser-
vice-WM entwickelt. Das Er-
folgsgeheimnis dieser Strate-
gie geben Sie in Vorträgen, Se-
minaren und Büchern („Service
ist sexy“) an die teilnehmen-
den Unternehmen weiter. ne

Auf demPrüfstand

Video zum

Service-Che
ck und

weitere Info
s unter:

www.pz-ne
ws.de

MÜNCHEN. Siemens ist mit ei-
nem Gewinnrückgang in sein
neues Geschäftsjahr gestartet.
Auf der Hauptversammlung
kündigte Vorstandschef Peter
Löscher eine schwierige Weg-
strecke an. „Auch für den wei-
teren Jahresverlauf erwarten
wir von der Weltwirtschaft kei-
nen Rückenwind“, sagte Lö-
scher gestern in München. Sei-
ne volle Aufmerksamkeit richte
der Vorstand jetzt auf das Spar-
programm, mit dem Siemens
nächstes Jahr beim Profit wie-
der auf Augenhöhe mit der
Konkurrenz kommen will. Sie-
mens will bis 2014 sechs Milli-
arden Euro einsparen. dpa

„FAZ“: HVB
streicht 600 Stellen

MÜNCHEN. Die HypoVereins-
bank streicht 2013 in Deutsch-
land einemMedienbericht zu-
folge rund 600 Stellen. Wie die
„Frankfurter Allgemeine Zei-
tung“ berichtet, will die Bank
zudemmehr als ein Dutzend
Filialen schließen. Ein Sprecher
der Bank wollte sich gestern da-
zu nicht äußern. Bank-Chef
Theodor Weimer hatte bereits
Mitte November angekündigt,
im Rahmen einer Straffung der
Führungsstrukturen in den drei
Geschäftsbereichen Privatkun-
den, Unternehmen und Invest-
mentbanking auch Arbeitsplät-
ze zu streichen. Eine Größen-
ordnung hatte er aber nicht ge-
nannt. Laut „FAZ“ entfallen die
meisten Stellen im Privatkun-
denbereich. dpa

Umsatzrekorde
weltweit bei Ikea

HOFHEIM-WALLAU/HELSING-

BORG. Der Möbelgigant Ikea legt
auf allen Märkten zu. Mit Mö-
beln und Haushaltswaren im
Schweden-Design steigerte der
Konzern seinen weltweiten
Umsatz 2012 um fast zehn Pro-
zent auf die Rekordmarke von
27,6 Milliarden Euro. Auch in
Deutschland, wichtigster Ein-
zelmarkt, gab es nach gestrigen
Angaben mit 3,88 Milliarden
Euro einen Rekordumsatz. dpa

Portugal zurück
anKapitalmärkten

LISSABON. Knapp zwei Jahre
nach seiner Flucht unter den
Euro-Rettungsschirm hat das
Krisenland Portugal mit einer
längerfristigen Staatsanleihe
die Rückkehr an die Kapital-
märkte geschafft. Bei der Plat-
zierung von fünfjährigen
Schuldtiteln über Banken flos-
sen gestern in Lissabon 2,5 Mil-
liarden Euro in die noch maro-
den Staatskassen. Der Zinssatz
der Ausgabe werde bei unter
fünf Prozent liegen, teilte der
Präsident der portugiesischen
Bank BESI, José Maria Ricciardi
am Abend mit. Die BESI und
auch die Deutsche Bank waren
unter den fünf Konsortialban-
ken, die die Anleihen vom Staat
übernommen und interessier-
ten Investoren angeboten hat-
ten. dpa

JOURNAL

Siemens erwartet
schwieriges Jahr

Millionen Dollar an Werbe-
einnahmen hat der Song
„Gangnam Style“ auf YouTube
eingespielt. Darüber dürfte
sich der südkoreanische Rap-
per Psy ebenso freuen wie der
Google-Konzern, der die Vi-
deoplattform betreibt. dpa
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Nach Zukäufen in der Cloud will
Europas größter Softwareherstel-
ler SAP seine Erlöse in der Daten-
wolke noch in diesem Jahr nahezu
verdoppeln. Das kündigten die
beiden Vorstandschefs Bill McDer-
mott und Jim Hagemann Snabe
gestern am Unternehmenssitz in
Walldorf an. Demnach will der
Dax-Konzern beim Umsatz 2013
die Marke von einer Milliarde Eu-
ro knacken. 2012 lagen die Erlöse
noch bei 456 Millionen Euro.
Nach der Produktoffensive der

vergangenen Jahre will SAP nun
zugleich sparsamer haushalten.
„Wir werden überall Kosten zu-
rückfahren und schlanker wer-

den“, sagte McDermott. „Wir wer-
den nicht mehr so viel einstellen.“
In den vergangenen Jahren hatte
SAP viele neue Leute an Bord ge-
nommen. „Die Cloud hat für uns
erst richtig mit dem Zukauf von

SuccessFactors begonnen“, sagte
Snabe. „Nun haben wie die Ge-
schwindigkeit, um innovative Lö-
sungen zu liefern.“ Der Welt-
marktführer für Firmensoftware
war zuletzt mit Milliarden-Zukäu-

fen ins Cloud-Geschäft vorgesto-
ßen – etwa mit der Übernahme
des US-Unternehmens Success-
Factors. Die Firma ist im soge-
nannten Cloud-Computing unter-
wegs, wo Anwendungen den Kun-
den online über Rechenzentren
zur Verfügung gestellt werden. Da-
rauf folgte Ariba, eine IT-Ein-
kaufsplattform für Großunterneh-
men im Netz. Bis 2015 will SAP in
der Datenwolke zwei Milliarden
Euro umsetzen.
Die neuen Geschäftsfelder hat-

ten SAP beim Umsatz zuletzt ei-
nen kräftigen Wachstumsschub
von 14 Prozent auf 16,22 Milliar-
den Euro gegeben. An der Börse
kamen die Zahlen gestern gut an:
Die Aktie legte zeitweise um 1,6
Prozent auf 58,93 Euro zu.

DieMilliarde soll geknackt werden
SAP will 2013 Umsätze in der Datenwolke verdoppeln

ANTONIA LANGE | WALLDORF

Haben gut lachen: Die beiden Vorstandschefs des erfolgreichen Softwareherstellers

SAP, Bill McDermott (links) und Jim Hagemann Snabe. FOTO: ANSPACH

Jörg Augenstein
Inhaber Modehaus Klittich
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„Der Service hat
für mich einfach

oberste Priorität – das
große Steckenpferd des
Einzelhandels. Darauf
mussman bauen.“

Michaela Zeman
Filialleiterin bei Photo Planet
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„Service bedeutet für uns
nicht nur Freundlichkeit
und Kompetenz. Sondern
wir möchten unsere Kun-
den auf eine Erlebnisreise

mitnehmen.“

Norman Gwinner,
Geschäftsführer Einrichtungshaus Gwinner
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„Ein wirklich guter
Service ist für mich heute

unverzichtbar –
die individuelle

Kundenbetreuung das
Maß der Dinge.“

Bernhard Pischzan
Inhaber City-Supermarkt Pischzan
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„Service steht für einen
Innenstadt-Markt ganz
oben. Das fängtmit der
Höflichkeit an und endet
beimLieferservice. So

entsteht Kundenbindung.“

VILLINGEN-SCHWENNINGEN. Im
Werk des Autozulieferers Conti-
nental in Villingen-Schwennin-
gen (Schwarzwald-Baar-Kreis)
wird ein Teil der Mitarbeiter ab
Mitte Februar in Kurzarbeit ge-
schickt. Die Maßnahme betref-
fe bis zu 500 der 1300 Beschäf-
tigten, sagte gestern ein Spre-
cher. „Die Kurzarbeit ist für uns
ausschließlich ein Instrument
der Überbrückung.“ Beantragt
wurde die Maßnahme bis 31.
Januar kommenden Jahres.
Durch die Absatzkrise auf den
europäischen Auto- und Nutz-
fahrzeugmärkten hätten die
Kunden ihre Stückzahlen zu-
rückgefahren, begründete der
Sprecher die Maßnahme. „Es
ist aber durchaus möglich, die
Kurzarbeit zwischendurch aus-
zusetzen“, hieß es weiter. dpa

Kurzarbeit
amConti-Werk




