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Von Ulrich Schubert

Gottingen. Frauen ticken anders als
Madnner. Die Generation Best-Ager
setzt dann mehr auf Sicherheit als
auf SpaB und Macht. Und sie alle
kaufen, wenn der Service stimmt,
Denn ,Service ist sexy" und lost die
entscheidenden emotionalen
Knopfe beim Kunden aus, sagt der
Marketing-Experte Norbert Beck.
Auf Einladung des Marketing-
Clubs Gottingen erkldrte er am
Dienstagabend mit viel Witz und
Entertainer-Talent rund 40 Unter-
nehmern und Marketing-Leitern,
wie sie ihren Service verbessern
und damit deutlich mehr Umsatz er-
reichen kdnnen.

Warmes Licht, Holz und Back-
steine mit Naturflairan Wanden und
Decken — und iiberall der Duft von
Leder, Wolle und anderen Stoffenim
Bekleidungsgeschaft Woggon Mo-
de. Besser hatte der Ort fiir diesen
Vortrag nicht ausgewdhlt sein kén-
nen. ,Das ist ein Ort voller Emotio-
nen und Geschmadcker”, sagt der
Vorsitzende des Marketing-Clubs,
Gerhard Sauer. ,Und was hier auf
der Emotionsebene passiert, ist
beim Onlinehandel und digital nicht
moglich”, figt er an. Die richtige
Uberleitung fiir den Unternehmer,
Trainer und Erfinder der Service-
Weltmeisterschatt, Norbert Beck,
der ungewdéhnlich unterhaltsam in
nur einer Stunde die Geheimnisse
und Macht der Emotionen bei der
Verkaufsforderung beschreibt.

Starkes Emotionshirn,
schwaches Denkhirn

JService ist sexy”, sagt Beck und
spielt damit auch auf ein Buch glei-
chen Titels an, das er mit seinem
Bruder veroffentlicht hat. Sexy ste-
he laut Duden fiir attraktiv und ero-
tisch. Erotik sei heute allerdings
nicht sein Thema, sondern die Fra-
ge, wie ein Unternehmen und seine
Angebote Kunden so reizen, dass
sie kaufen.

Bei der Antwort setzt Beck zu-
nachst wissenschaftlich bei der
Hirnforschung an. Die habe ldngst
bewiesen, dass zwei Bereiche die
Kaufentscheidung eines Kunden
beeinflussen: das Denkhirn und das
Emotionshirn. Dabei sei ,das Emo-
tionshirn der Boss". 80 Prozent aller
Kaufentscheidungen wiirden vom
Emotionshirn getroffen — also vom
Unterbewusstsein. Eine Verteilung,
die viele Zuhorer erstaunte.

+Menschen kaufen Emotionen”,
sagt der Experte. Die logische Folge
sei also, die Emotionen zu treffen —
bei der Werbung, im Verkaufsge-
spriach und beim Kundendienst da-
nach. Kleinteilig kénne und sollte
jeder Unternehmer, der besser ver-
kaufen will, alle ,Begegnungs-
punkte” mit dem Kunden darauf ab-
klopfen und entsprechend bedie-
nen. Und das wiederum sei einfa-
cher als viele glaubten: , Alles kon-
zentriert sich dabei auf drei ,Ver-

Warum Service sexy ist

Marketing-Experte Norbert Beck gibt Géttinger Unternehmern Tipps

kaufsknopfe'”, so Beck: SpaB,
Macht und Sicherheit.

Und dabei gebe es evolutionsbe-
dingt klare Unterschiede. ,Frauen
sind anders als Manner", so Becks et-
was klischeehafte These, die nach
seinen Angaben immer wieder von
Experten und erfolgreichen Unter-
nehmern bewiesen werde. Spafi beim
Kaufen spreche zwar beide gleicher-
maben an. Ménner aber lieBen sich
beim Kauf an erster Stelle durch ein
Gefiihl der Macht leiten. Wenn sie das
Gefiihl haben, mit dem geplanten
Kauf ihren Status und ihren Selbst-
wert zu stirken, greifen sie zu, so
Beck: ,Da kauft Testosteron ein.”

Bei Frauen hingegen sei der Si-
cherheitsknopf der entscheidende.
Sie seien fursorglicher und Bezie-
hungsmenschen. Haben sie das Ge-
fihl, gerade dieser Kauf bringe
mehr Sicherheit und Geborgenheit,
stehe die Entscheidung schon fest.
Ein Kklassisches Beispiel sei der
Autokauf: ,Da schauen Frauen viel
mehrauf Airbags, Parkhilfe und Ab-
standssensor als Manner."

Von diesen einfachen Regeln ge-
be es zwei Ausnahmen, fiigte der
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Lachel-Ubung mit Marketing-Experte Norbert B

Unternehmer und Trainer Beck an:
«Kinder wollen in erster Linie SpaB.
Und den Best-Ager-Kunden ab 50
Jahren sei zunehmend Sicherheit
wichtig — dann auch den Mdnnern.
Die Handlungsfolgen: Gute
Emotionen bei Kundenbegegnun-
gen wecke der Unternehmer an ers-
ter Stelle mit gutem Service. Das set-
ze schon beim ersten Kontakt ein:
.«Nehmen Sie Mal im positiven
Sinn", rat Beck. ,Schauen Sie dem
Kunden in die Augen und lécheln

eck vor Gasten des Marketing-Clubs Géttingen bei Woggon.

Sie." Zum guten Service gehore
aber auch Vertrauen — zum Beispiel
bei Dienstleistungen oder Reklama-
tionen. Und ernst gemeinte Wert-
schatzung iiber das eigentliche Ver-
kaufsgesprach hinaus: ,Rufen Sie
an. Fragen Sie nach, ob der Kunde
zufrieden ist."

Die Mitglieder und Gaste des
Marketing-Clubs waren zufrieden —
und irgendwie auch emotional be-
rithrt vom Vortrag. Und sie fragten
nach beim gemiitlichen Ausklang
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des Abends zwischen duftendem
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Die Service-Weltmeisterschaft

Vor 13 Jahren haben die
Unternehmer, Trainer, Do-
zenten und Buchautoren
Norbert und Johann Beck
die Service-Weltmeister-
schaft ins Leben gerufen.
lhre Heimatstadt Neumarkt
sollte fit gemacht werden
fir den Empfang von Gas-
ten aus aller Welt, die zur
FuBballweltmeisterschaft
nach Deutschland kommen

sollten. Sie entwickelten mit
ihrer Firma Metatrain einen
individuell anpassbaren
+Kundenkompass®. Dahin-
ter verbergen sich Grundla-
gen und eine Art Fragenka-
talog, mit denen der Service
am Kunden und damit die
Kundenzufriedenheit eines
Unternehmens verbessert
werden konnen. Was zu-
nachst als Einzelaktion ge-

plant war, entwickelte sich
zu einem Erfolgsmodell.
Nach den ersten positiven
Rickmeldungen organisie-
ren die Beck-Briider ge-
meinsam mit fihrenden
Zeitungsverlagen seit zwolf
Jahren regelmaBig die Ser-
vice-WM im gesamten
deutschsprachigen Raum.
In mehr als 158 Stadten und
Regionen stellen sich laut

Norbert Beck etwa 7000
dort ansassige Unterneh-
men dem Wettbewerb, um
die eigene Serviceleistung
zu optimieren. Ausgewertet
und verglichen werden da-
bei inzwischen mehr als
500000 Kunden-Wertun-
gen. Die Ergebnisse werden
veroffentlicht und beson-
ders erfolgreiche Teilneh-
mer ausgezeichnet.




