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Leseprobe 

 

Marketing - Kunden gewinnen

 

Trotz der vielen irrationalen Erfahrungen der Menschheit - Apartheid, Glaubenskriege, ökologische

Katastrophen oder Wahlverbot für Frauen im Appenzell - hat sich bis etwa 1995 auch in der

Gehirnforschung hartnäckig die Annahme gehalten, der Mensch sei ein vernünftiges Wesen. Doch

als die Wirkung von Stammhirn und limbischem System auf die Entscheidungsfindung erforscht

wurde, zeigte sich, dass sogar Rationalität eine Emotion ist: das Bedürfnis nach Kontrolle.

 

Die Erkenntnis, dass unser Konsumverhalten von einem Angst- und Belohnungssystem, von

Jagd- und Sammelinstinkten, dem Spiel- und Sexualtrieb beeinflusst wird, führte zu einer

Revolution im Nachdenken über unser Kaufverhalten. Das Neuromarketing war geboren, eine

Disziplin, die Erkenntnisse über das limbische System für die Markt- und Kundensteuerung nutzt.

Das Wissen über die Wirkung sinnlicher Erlebnisse, Bilder und Emotionen gipfelt in dem

schlichten, aber zutreffenden Spruch: „No emotions - no money." Produkte, Dienstleistungen oder

Unternehmen kommunizieren mit ihren Kunden auf emotionaler Ebene. Es geht nicht nur um den

Bedarf, es geht um Bedürfnisse.

 

Erzählmuster sind großes Kino für das limbische System. Wie ein trojanisches Pferd schmuggeln

Erzählungen emotional geladene Inhalte ein. Richtig platziert und in Form gebracht, stimulieren

sie unsere Belohnungssysteme, etwa das Bedürfnis nach Dominanz, nach Thrill, Genuss oder

Disziplin, und verstärken damit die emotionale Bindung an die Marke, das Produkt oder die

Dienstleistung. Ein Gründungsmythos, die Entwicklungsgeschichte eines Produktes oder Best-

Practice-Beispiele aus dem Kundenservice bedienen sich eines erzählerischen Musters und

graben sich tief in das Bewusstsein von Kunden, Mitarbeitern und der Konkurrenz ein. Starke

Marken knüpfen bewusst an den emotionalen Erfahrungsschatz eines Menschen an.

 

 


