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Herzlich willkommen
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Kunden kaufen bei Ihnen'
Positive Emotionen
Gluick, GenieRRen, Freiheit,
Wohlfuhlen, Spal3, Entspannung,
Wertschatzung, Sicherheit etc.
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Der Zweck lhrer Unternehmen
ist Herstellung und Vertrieb
von Emotionen



Emotion Marketingo

Emotion Sellingo
Dr. Gerhard Bittner
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Kunden kaufen Emotionen
16% Marktanteil, 92% des Gewinns
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Wieviel % des Borsenwertes
grofBer Marken ist Emotion?
Apple
Coke
Porsche

www.bssac.de



Dr. Gerhard Bittner

BWL, Psychologie, Medizin

* Universitat Essen und USA
Lehre und Forschung

* Neurowissenschaft,
Psychologie der Bestleistung

* Leitung internationale
Forschergruppe

* Leitung Facharztausbildung
Stressmedizin

e Consulting — Strategie -
Training

* Autor

* Kunden: Apple, Porsche,
Big Pharma und Dax - Konzerne



Prof. Antonio Damasio — Neurobiologe
y,Informationen schreiben Spuren in Gehirn und Koérper”
Physiologische Marker



Daniel Kahneman
Nobelpreis 2008
,,Das Unterbewusstsein ist maximal,
das Bewusstsein minimal relevant.



Emotion Fakten Emotion
Positiv Uberlegen Negativ

Emotionen wechseln in Sekunden
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Die Einkaufszentren im Gehirn

Emotionen sind Kontrollsystem
+ Bewertungssystem + Entscheidungssystem






Modernes MRT



Overull
Engagcment
NEs=am

F mational
Valence

VS AN

Emotionen messen
1 Eye Tracking

2 Stresslevel — arousal
3 Emotional Value
4 F - MRT




Prof. Dr. Antonio Damasio — Neurobiologe
,Ohne Emotionen keine Entscheidungsprozesse



Zu 50% - 80% entscheiden Emotionen
Uber die Qualitat von
Gesprachen,
Homepages,
Werbespots,

Kampagnen
Produkten



| THINKING, FAST ao SLOW

0 DANIEL
KAHNEMAN
@%W

BEST

sCHMELLES
DENKEN,

LANGSAMES
DENKEN

NOBELPREIS FUR WIRTSCHAFT

Daniel Kahneman
Nobelpreis 2008
»Alle Entscheidungen fallen im Unterbewusstsein.”
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Y prefrontal septum

Nucleus accumbens
Positve Emotionen
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Amygdala

nucleus = Negative Emotionen
accumbens

amygdala \— /) a’ & - 7

-

DieBilanz

"\



\*L

\




-

5
&. :
o
R
“"‘J‘ »

» v
A Yl 4
“

-7
. R
* ‘T\ Al =

% o

Stress beginnt im Kopf

1 Wort = Stimulus

schaltet den gesamten
Organismus.

Immer!
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o Pprefrontal septum — hypothalamus

Positve Emotionen

cortext
L~ 1y .
Nucleus accumbens \ 3 sensory Amygdala
» 4 - | Negative Emotionen




—Jeder ensch\

~Jedes'Gesprach
Jedes Unternehm
ISt eln Konto

o

_
w
)






Masterstrategie und Credo:
Entwickeln Sie das emotional attraktivste Unternehmen

Suchen Sie die besten Mitarbeiter — Emotion Seller
Suchen Sie die besten Fiihrungskrafte — Motivatoren

Investieren Sie viel in gute Mitarbeiter
Trennen Sie sich von negativen Mitarbeitern

Investieren Sie in top Kommunikation an jeder Stelle im Unternehmen

Kostensenkungen niemals bei den wichtigen Emotionsfaktoren



Masterstrategie und Emotionskultur

Laden Sie lhre Marke mit groBen Emotionen auf
Schaffen Sie die positivsten Assoziationen
(Homepage, Werbung, ...)

Arbeiten Sie nur mit Agenturen,
die wissenschaftlich zertifiziert sind

Machen Sie Klicks und positive Kundenbewertungen zu KPI's






GALLUP ENGAGEMENT INDEX - DACH

VERGLEICH DEUTSCHSPRACHIGER RAUM (2014-2016)
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15% 70% 15% 12% 7T1% 18% 13% 76% 12%
Deutschland Osterreich Schweiz
Capyngt © X7 g Wa N P e vl GALLUP

Im DACH-Vergleich ist die Mitarbeiterbindung im Deutschland am besten. © Gallup Engagement
Index

Engagement : Motivation + WERT — Schatzung
= 10% — 20% hohere Netto-Produktivitat



im Zeitverlauf

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
o] ox Lax fof oL n fnfox Lo n [ xS

Nur 12% -15% der Mitarbeiter haben hohe Bindung
Ca. 70% wirden wechseln

Ursachen:

Mangelnde Wertschatzung der Fuihrung

Unklare Ziele






Kunden erwarten:

Gute Laune
Personliche Wertschatzung
Positive Sprache — positive Worte
,Wie geht es Ihnen?“— Echtes Interesse
,2Was ist lhnen wichtig?“ — Focussiertes Fragen
Verwohnen
Gastlichkeit — Kaffee etc.



Kunden demotiviert:
Schlechte Laune
Nicht griiSen
Warten
,,Geht nicht...”

Negative Sprache — negative Themen
Worte wie: Nicht, missen, geht nicht, Problem
Monologe statt Fragen
Nur Kunde sein statt Gast






BUCHEN VERWALTEN ERLEBEN ZIELE VIELFLIEGER HILFE

L%"

Emirates

Don rm ﬂy,

AY BEITER

Mehr erfahren




VEREINIGTE ARABISCHE EMIRATE THAILAND

Dubai Bangkok

Buchung Economy Class Klasse Hin- und Ruckflug bis 29. Apr 19 Buchung Economy Class Klasse Hin- und Rickflug bis 29. Apr 19

ab EUR 399* ab EUR 510*

THAILAND MALEDIVEN
Phuket Male
Buchung Economy Class Klasse Hin- und Ruckflug bis 29. Apr 19 Buchung Economy Class Klasse Hin- und Ruckflug bis 29. Apr 19

ab EUR 593* ab EUR 664*
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Pauschalreise Ferienwohnung 4 Kreuzfahrten 4 Mietwagen (J  Rundreisen (4
Von wo?
7 Abflugorte
Wann & wie lange? Wer reist mit?
29.04.2019 - 24.05.2019, 1 Woche 2 Erwachsene

SOFORT 50 € SPAREN @

Mit dem Coupon fiir Mallorca, Kreta, Fuerteventura uvm...

Wo soll es hin gehen?
Land, Region, Ort, Hote

STUNDEN MINUTEN SEKUNDEN




Empfehlungen

Grofe Emotionen kommunizieren
Bildwelt mit den positivsten Emotionen schaffen
80% Bilder/Videos
Nutzen kommunizieren statt Produktinfos
Wenig Text (Gehirne lesen nicht gern)






Empfehlungen

Definieren Sie hohe Standards fiir
- Kundenkontakte
- Kundengesprache
- Positive Sprache, Wortschatz...

Wir empfehlen Controlling und Feedback






Emotion Marketing - Emotion Selling

Emotionen sind das
meistverkaufte Produkt
der Welt.



Emotion Marketing — Emotion Selling

Kunden geben das meiste Geld fiir
positive Emotionen aus.



Emotion Marketing — Emotion Selling

Emotionen sind ein harter
Kapitalfaktor,
kein soft fact.



High Impact Marketing - High Impact Selling

Wer Emotionen nicht versteht
oder missachtet,
vernichtet Kapital, Marktanteile,
Umsatze und Existenzen.



Emotion Selling:
30 % weniger Budget
30 % weniger Zeit
3 x mehr Wirkung



Herzlichen Dank
Alles Gute fur Sie



