Schon ein Lacheln fiir den Kunden ist Gold wert

Erste Mittelfrankische Service-Olympiade der Heimaizeitungen gestartet — Auftaktveranstaltung im Distlerhof

DIEPERSDORF (jz) —
Ein Liicheln an der richti-
gen Stelle, der angenehme
Duft im Empfangshe-
reich, eine Begriifung mit
dem Namen: So iiberzeugt
man einen Kunden. Bei
der Auftaktveranstaltung
zur ,,Ersten Mittelfrinki-
schen Service-Olym-
piade” der drei Heimat-
zeitungen  Pegnitz-Zei-
tung, Hersbrucker Zei-
tung und Der Bote waren
rund 60 Unternehmer be-
geistert vom Vortrag ,,Ser-
vice ist sexy“ von Johann
und Norbert Beck, den Er-
findern des Wettbewerbs,
und viele von ihnen konn-
ten sich am Ende sehr gut
vorstellen, die Service-
qualitéit ihres Unterneh-
mens von ihren Kunden
bewerten zu lassen.

Mit der Service-Olym-
piade bieten die drei Ver-
lage von PZ, HZ und Der
Bote den Unternehmern
im Nirnberger Land die
Méglichkeit, ihre groBe
Starke gegeniiber der
GroBstadt-Konkurrenz
auszuspielen: den Service. Im Septem-
ber wird es eine groBe Sonderbeilage
in allen drei Zeitungen geben, in der
alle Teilnehmer ihre Servicequalitat
bewerben. Wer aufs Treppchen
kommt, entscheiden die Kunden, in-
dem sie die einfache Frage , Wiirden
Sie unser Unternehmen weiteremp-
fehlen“? beantworten.

»Gute Verkidufer sind Menschen-
kenner“, sagte der Pddagoge und Ex-
perte fiir Service-Kommunikation, Jo-
hann Beck, bei der Auftaktveranstal-
tung am Donnerstagabend im Distler-
hof in Diepersdorf vor rund 100 Zuho-
rern. ,,Nur wer es schafft, bei seinen
Kunden eine positive Emotion aus-
zultsen, wird sie dauerhaft an sich
binden.*

Als herausragendes Beispiel fiir ei-
nen hohen ,Kundenbindungsindex”
zitierte der Fachmann die Marke Har-
ley Davidson: , Wenn Sie Thre Kunden
so weit haben, dass sie sich Ihr Logo

auf den Oberarm tdtowieren lassen,
dann haben Sie es geschafft”, so Beck
mit einem Augenzwinkern. Die wich-
tigste Nachricht des Abends fiir die
anwesenden Firmenvertreter aus den
unterschiedlichsten Branchen {iber-
brachte Beck mit den Worten: , Es geht
um die kleinen Dinge.*“

,Eine Reklamation ist keine lastige
Angelegenheit, sondern ein Riesen-
chance”, so Beck weiter, die Anwesen-
den langst an seinen Lippen hingend.
»Wenn Sie keine Reklamationen ha-
ben — tun Sie etwas, damit Sie welche
bekommen!“, legte er noch -eine
Schippe drauf. Kopfschiitteln im Dist-
lerhof.

Doch anhand einer kleinen Ge-
schichte wurde diese These plausibel.
Ein Hersteller liefert einem Kunden
versehentlich einen kaputten Kiihl-
schrank — nicht einmal, sondern gleich
zweimal. Bei der dritten Lieferung fin-
det der Kunde nicht nur einen funktio-

»Lécheln gehdrt zum Service”: Mit solchen einfachen Regeln begeisterte Johann Beck seine Zuhérer im Distlerhof.

nierenden Kiihlschrank in seiner
Kiiche vor, sondern ein mit Sekt und
kleinen Happchen befiilltes Kiichen-
geridt. ,,Sie kdonnen davon ausgehen:
Aus diesem Kunden ist soeben ein
Kunden-Fan geworden. Und: Er wird
seine Geschichte allen seinen Freun-
den erzdhlen.

Vor allem eines machen also die Sie-
ger der liber 20 Service-WMs, die die
Briider Beck bereits in ganz Deutsch-
land veranstaltet haben, anders als
ihre Wettbewerber. Sie stellen den
Kunden als Mensch in den Mittel-
punkt. Die Sieger konzentrieren sich
auf ihre Bezugsgruppe: Sie wollen
nicht jedem alles verkaufen. Aufier-
dem reden sie iiber ihren guten Ser-
vice. Beck: ,,Viele von Ihnen bieten be-
reits sehr guten Service, aber kein
AuBenstehender kriegt es mit.“

Die Gelegenheit, ,dartiber zu re-
den®, haben die Unternehmer im
Niirnberger Land im Rahmen der nun

gestarteten Service-
Olympiade. In der Sonder-
ausgabe der Heimatzei-
tungen diirfen sich alle
Teilnehmer mit einer hal-
ben Zeitungsseite — halb
Anzeige, halb redaktio-
nelle Information tiber das
Unternehmen und seine
Serviceleistungen - land-
kreisweit vorstellen.

Die drei bestplatzierten
Geschiafte — Einzelhind-
ler, Handwerker, Dienst-
leister, die Branche ist vil-
lig egal — werden bei einem
Galaabend im Oktober
ausgezeichnet, allen ande-
ren gehen die ausgewerte-
ten Stimmen in einem ge-
schlossenen Umschlag zu.
Auch diejenigen Unter-
nehmer, die nicht unter die
ersten Drei kommen, zie-
hen also einen Nutzen aus
der Service-Olympiade:
Sie bekommen eine pro-
fessionelle Beurteilung ih-
rer Serviceleistungen gra-
tis dazu.

Welche Unternehmen
im Nurnberger Land da-
bei sind bei der ersten mit-
telfréankischen Service-Olympiade, er-
fahren die Kunden allerdings nicht
erst aus der Sonderbeilage im Septem-
ber, sondern ab sofort regelméfiig in
den drei Heimatzeitungen. Unter dem
Motto ,,Wir sind dabei® steht dann das
jeweilige neue Unternehmen mit sei-
ner ,,Startnummer* verzeichnet.
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