MANAGEMENT

Zukunftstrends im Einzelhandel:

Dienstleistungen -
Menschennahe
als Grundsatz

gangenen Jahren erkennen missen, dass

Maschinen und Anlagen nur verkauft werden
kénnen, wenn sie in Service- und Dienstleistungs-
pakete eingebunden sind. So werden komplexe
Anlagen oft mit Finanzierung und Instandhal-
tungsvertragen angeboten, denn das verlangt
der Kdufer, um seinerseits Betriebs- und Produk-
tionssicherheit zu erhalten. Und hdufig ist die
Wertschdpfung bei der Dienstleistung langfristig
hoher als beim Bau und Verkauf einer Maschine.

Dieses heute eher noch passive Geschéft
mit Service und Dienstleistungen wird zuneh-
mend aktiv betrieben werden miissen, weil es
nicht nur notwendig ist, um sich vom Wettbe-
werb abzuheben oder Zusatzumsatze zu gene-
rieren, sondern weil es langfristig auch die unter-
nehmerische Zukunft sichert. Fortschrittliche
Unternehmen beginnen deshalb, ihr Dienstleis-
tungsgeschift mit Inbetriebsetzung, Wartung
und Instandhaltung zur Kernkompetenz aus-
zubauen, gleichrangig mit dem Entwickeln und
Produzieren von Industriegiitern.

Der Weg in die Dienstleistungsgesellschaft
begann bereits in den 60er Jahren. Seitdem ist
der volkswirtschaftliche Anteil von Industrie und
Landwirtschaft riickldufig. Im Dienstleistungs-
bereich entstanden Arbeitsplatze, wihrend sie
in Industrie und Landwirtschaft entfielen. In den
80er Jahren entstand das Schlagwort von der
Informationsgesellschaft, als weitere Saule der
Volkswirtschaft, sie ist jedoch nur eine spezielle
Ausprégung des Dienstleistungssektors.

Die bereits verdaute New Economy Anfang
unseres Jahrhunderts war eine relativ kunden-
feindliche Angelegenheit. Statt individueller
Dienstleistungen bot sie den Kunden oft nur den
Computerbildschirm und Klicks, von untauglichen
Hotlines ganz zu schweigen. Dies hat sich zwar
teilweise gebessert, aber noch nicht ausreichend.
In der ndchsten Runde miissen alle Bereiche der
Wirtschaft konsequent auf Service und Dienst-
leistung getrimmt werden, damit wir aus der
»Servicewlistex herauskommen, wenn wir Kunden
zufriedenstellen, vielleicht sogar begeistern
wollen. Denn menschliche Bediirfnisse wandeln
sich grundsatzlich — unabhéngig von Alter, Ziel-
gruppe oder anderem —immer stérker von mate-

Selbst GroBkonzerne haben in den ver-
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Soziale, wirtschaftliche und auch technische Struktu-
ren haben sich in den letzten Jahrzehnten gravierend
verandert, Daher braucht der Einzelne zunehmend

Hilfe, die als Dienstleistung in unserer Gesellschaft

riellen zu immateriellen Gltern. Die Nachfrage
nach Dienstleistungen steigt kontinuierlich an.
Hier ein paar Beispiele.

Gesundheit/Wellness

Seit Jahren steigt der Anteil der Gesundheits-
ausgaben am Bruttosozialprodukt. Eine zuneh-
mend dltere Bevdlkerung und medizinische
Fortschritte lassen den gesamten Fiirsorge-,
Heilungs- und Pflegemarkt boomen - mit Eng-
pdssen in der personellen Versorgung. Parallel
dazu wachst ein medizinischer Markt fiir alles, was
Schulmedizin und Krankenkassen nicht abdecken.
Esoterische, heilpraktische, homdopathische oder
sonstige Alternativmedizin-Praktizierende sind
mittlerweile fester Bestandteil des Gesundheits-
marktes. Behandlung und Heilung werden zu
individuellen Dienstleistungen, die der »Kunde«
aus eigener Tasche zahlt. Die Bereitschaft dazu
wachst. Und ist es im eigenen Land zu teuer, reist
man dafir ins Ausland.

Schon heute gibt es, neben klassischen Kur-
Urlauben, einen regelrechten Medizin-Tourismus:
Zahnbehandlungen und Zahnersatz in Ungarn,
Schdnheitsoperationen in Brasilien, Klinikaufent-
halt unter Luxushotelbedingungen in Singapur
oder Indien. Das Argument Gesundheit wird

abrufbar sein muss. Das dadurch entstehende Umsatz-
potential wird vielfach noch unterschitzt.

deshalb fiir die Fahrradbranche insgesamt weiter
an Gewicht gewinnen, nicht nur in der Werbung,
auch im Verkaufsgespréch. Body-Scanning und
ahnliche Vermessungsmethoden, ergonomische
Sattel oder Elektroantrieb, die dem Konsumenten
praventiv helfen, werden als Dienstleistung einen
héheren Stellenwert erhalten als heute, Und wer
sagt, dass eine halbstlindige ergonometrische
Untersuchung zur Bestimmung der idealen Sitz-
position nichts kosten darf. Und warum sollte in
naher Zukunft eine Bestimmung der wichtigsten
Blut- und Lactatwerte im Fahrrad-Fachgeschaft
nicht mdglich sein?

Beratung und Coaching

Die ausgeprdgte Individualkultur im privaten
Bereich erzeugt auf der anderen Seite Angste,
Traumata, seelisches Vakuum oder einfach Ori-
entierungsbedarf. Der Uberblick geht verloren
Uber alle Bereiche des immer vielfaltiger wer-
denden eigenen Lebens. Deshalb wird der Bera-
tungsmarkt fiir Individuen gewaltig zunehmen.
Lebenshilfe-Beratung, Lern-Beratung oder Leg-
astheniker-Hilfe schiefen wie Pilze aus dem
Boden. Zu erwarten ist ebenfalls ein erheblich
erweitertes Angebot von Karriere-, Persénlich-
keits-, Psycho- oder Lebensstil-Coachs. Dienst-
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Dienstleistungskonzept

Philosophie
Beratung
Servicepakete
Finanzierung
Versicherung
Radreisen

leistungen, die richtig Geld kosten.

Psychologische Dienstleistungen

werden Massengut werden.
Dasselbe gilt fiir Unternehmen.
Vor allem fiir kleine und mitt-
lere Unternehmen wird es immer
schwieriger, den Marktiiberblick zu
behalten und alle Bereiche unter-
nehmerischen Wirkens professio-
nell abzudecken. Zu den klassischen
Beratern, wie Rechtsanwalt und
Steuerberater, kommen hinzu Unter-
nehmensherater, Verkaufstrainer,
Personalberater, Spezialisten fiir
Qualitétssicherung und mehr. Spe-
zialisten hinzuzuziehen, ist kein Ein-
gestandnis eigenen Unvermdgens.
Eine solche MaRnahme dient dazu,
sich auf die eigenen Kernkompe-
tenzen zu konzentrieren und das
Geschifts professionell zu fiihren.

Private Haushalte

Auch im Privathaushalt wird die Res-
source Zeitimmer knapper. Die stei-
gende Erwerbstatigkeit der Frauen
dirfte eine gewaltige Nachfrage
nach hduslichen Dienstleistungen
bewirken, die der Staat teilweise
dadurch fordert, dass sie von der
Steuer abgesetzt werden kdnnen.
Sei es der Gartner, der Fenster-
putzer, die Kinderbetreuerin oder
die Haushaltshilfe. Haushaltsar-
beiten und Reparaturen werden
mehr und mehr professionalisiert
und delegiert.

Handwerker und Dienstleister
mussen damit noch serviceori-
entierter werden, wenn sie den
Anspriichen der privaten Haus-
halte gentigen wollen. Denn diese
Dienstleistungen werden nur des-
halb angefordert, um mehr verfiig-
bare Zeit zu haben.

Dies hat entscheidenden Ein-
fluss auf die Dienstleistung im
Fahrrad-Fachgeschaft. Ein zuge-
sagter Reparaturtermin oder Liefer-
termin flir ein neues Rad, der nicht
eingehalten wiirde, kdnnte beim
Kunden eine Kette von Terminprob-
lemen verursachen. Das wiirde ihm
das Leben erschweren und Unzu-
friedenheit erzeugen. Der Verkauf
von Hardware (Fahrrad) muss also
erganzt werden durch ausgekli-

gelte Dienstleistungs-Konzepte.
Differenzierte Service-Pakete mit
definierten Reparaturgarantien
und Riickgabeterminen werden
sich auf breiter Front durchsetzen.
Dies wird der Kunde kiinftig sogar
voraussetzen.

Die heute noch eher stiefmiit-
terlich behandelten Servicefelder
Finanzierung und Fahrradversiche-
rung missen tber kurz oder lang
fester Bestandteil der Dienstleis-
tungskonzeptes des Fahrradhan-
dels sein.

Menschliche Néhe und wirk-
lich gute Beratung werden eben-
falls zu den Basics eines guten Fach-
geschaftes gehdren, nicht nur, um
sich gegen die Internet-Konkurrenz
abzugrenzen. Der oft zitierte »Bera-
tungsdiebstahl« kann nicht ganz
verhindert werden, aber wichtig
zu wissen ist, dass nach wie vor nur
eine Minderheit »Beratung klaut.
»Beratungsdiebe« kann man aller-
dings rechtzeitig erkennen und das
Gesprach verkirzen.

Die Philosophie hinter der
Leistung wird zunehmend wich-
tiger, auch als wesentliches Unter-
scheidungsmerkmal. Derjenige ist
besser dran als seine Wettbewerber,
der die Sinnfragen seiner Kunden
beantwortet, der eine Story bieten
kann, der die bessere Philosophie
hat (oder Giberhaupt eine) und diese
dem Kunden nahebringt. Hier liegen
noch gewaltige Defizite in der Fahr-
radbranche.

Allen Dienst- und Serviceleis-
tungen der Zukunft gemeinsam ist,
dass sie ganz nahe am Kunden und
dessen Wiinschen und Bed(irfnissen
sein mussen. Die, im Ubertragenen
Sinne, Umarmung des Kunden
bekommt eine neue Qualitdt und
Intensitét. Die Dienstleistung, soweit
noch nicht geschehen, muss auch
im Fahrradfachhandel zur Kernkom-
petenz ausgebaut werden. |
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Y Kontakt:

Lakner Unternehmensberatung
Tel. 077 55/9 1041
www.lakner.de

Die Software flir ambitionierte Rennradfahrer:

Rad.RoutenPlaner 7.0

Jetzt neu: Inklusive Schweden, Finnland,
Norwegen und Danemark

= M Aktuelle, citygenaue Karte fir
Deutschland, Frankreich,
BeNelLux, Italien, Spanien und
Mallorca und jetzt neu auch
Schweden, Finnland,Norwegen
und Danemark

. W GPS-Tourenplaner mit Zusatz-

. funktionen bei der Tourenvor-
bereitung/Nachbereitung mit
jedem GARMIN GPS-

- Empféanger.

- W Fotoalbum, Urlaubsbilder ver-

~ walten und in der Karte anzei-
gen lassen

B Stadtische Sehenswirdigkeiten
und Naturfreundeh&user

Rad.RoutenPlaner. 7.0

zuzigl. Versandkosten

Zu bestellen bei: @
Bielefelder Verlag
Bielefelder Verlag, Anja Kesper
Ravensberger StraBe 10 f - 33602 Bielefeld
Tel. 0521-595557 - Fax 0521-595507

~./  Preis: 29,95 EUR
-

Handler-
einkaufsrabatt:
9 o]

anja.kesper@bva-bielefeld.de

Stier GmbH e Import & Grosshandel
Johannesstrasse 11 70176 Stuttgart
Telefon 07 11/61 88 01 e Telefax 07 11/62 85 77
e-mail: stiergmbh@tf-online.de ® www.stier-radsport.de

ALLES FUR DEN RADSPORT
SEIT 50JAHREN IMPORT &
GROSSHANDEL
FUR RADSPORTARTIKEL
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VERKAUF NUR AN DEN FACHHANDEL
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