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Ein ehrgeiziges Projekt hat das Wirtschaftsministerium NRW unter dem
Namen ,dienstleistung | NRW* jetzt auf den Weg gebracht. Kern der Initiative
ist eine breit angelegte Service-Offensive fiir mehr Kundenzufriedenheit.

ie Initiative dienstieis-
tung | NEW geht auf Un-
ternebimen zu, um sie bei
der Stirkung threr Diensteistungskom-
petenz aktiv zu unterstiitzen. Neben der
Gesundheitswirtschaft, dem Handwerk
und dem produzierenden Gewerbe stehi
dabei besonders der Handel im Fokus.

Die grisfte Herausforderung im Handel iso
die Abkehrvon einem zum Teil ruinisen
Preiswetthewerh hin zu zukunfisfihigen
Geschiftsmadellen und innovativen Be
triehsformen, die besondersn Wert auf
die Kundenorientierung legen, Daher
ist es Hauptziel von dienstleistung |
NEW, die Marktteilnehmer fiir diese Her-
ausforderungen zu sensibilisieren und

erfolgreiche Geschiftsmodelle und in
novative Betriebsformen bekannter zu
machen®, so NEW-Wirtschafisminister
Harald Schartau. Zu diesem Zwack wer
den Kompetenzeenter und Arbeilsge-
meinschaften pebilded, die sich aus aus
gewihlten Herstellern and Facheinzel
hiindlern zusammensetzen. dicnstlei
MW fanarior? hiariei als

stung Enitia

tor und Moderator. Gemeinsam werden
innavative Dienstleistungskonzepte ant
wickelt und in den Betrieben getester,

Projektleiter Frank Fenner von der Kil-
ner Rosenbaum/Nagy Unternehmens
heratung, die vom Ministerium einge-
setzt wurde, um das Projekt konzeptio-
nell zu entwickeln und aktiv zu beglei
ten, nennt weltere Aspekte, denen es zu

begegnen gl _Senioren werden yom

Servicemodelle im Test

Einzelhandel nicht abgeholt, zu hiufig

klagen Handler dber einen Beratungs
misshrauch im Fachhandel and Verkao
fer geniefen ein zu schiechtes |mage "

[daxw sofl his Ende 2005 ein Serviceleit

faden entsiehen, den die Fachhindler
dann ab 2006 prozessorientiert umset-
ren kinnen. Damit die negen Strategien,
die in diesem Serviceleitfaden cusam

mengestetlt werden, fiir den Finsatz in
anwandbar sind,

der Praxis wirden
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viin Preiswettbewerh besonders betrof-
fenen Branchen Sportartikel und Con
sumer Electronics eingerichtet.
Innovativ an diesen Kompetenzeentern
ist, dass hier hranchenspezifisch auspe
withlte Fachhindler und Premiumher-
steller gemelnsam Konzepte erarheiten.
le nach Bedarf werden Experten von der
[HK oder Lehrstehlinhaber flir bestimmte
Sachpebiete hingu gebeten. Fir die Blek
tronik-Branche konnten die Hersteller
piele und Loswe zur Zusammenarbeit ge
wonnen werden, im Sportbersich enga
gieren sich Asics und Kettler.
Gemeinsam mit den Kompetenzcentsrmn
werden nun magliche Servicemodelie far
den Leitfaden in der Praxis getestér. Fir
den Sporthereich fihrt Projekdeiter Fen
nerdas Beispiel Nordic Wallkding an: JDer
Fachhiindler setzt nicht bei der Produkt-
werhung fir diese Sportart an, sondern
hewirbt zundchst sein Gberzeugendes
und zielgruppenspezifisches Dhensted
stungsanegehot” Konkrel; Ein Kunde he
kammi vom Orthepiden einen Fach

hindler empfoblen, dier einen Yarbrag



zum Thema MNordic Walking und einen
sich daran anschlieBenden Schnupper-
kurs anbietet. Aus dem Schnupperkurs
und einer intensiven, individuell zuge-
schnitienen Beratung kinnte dann der
Entschluss des Kunden zum Kauof eines
Laufschuhs folgen. Fenner: . Danach
kommit es dann auf die Initiative des Ein-
zelhindlers an. Er muss aktiv werden und
mit einer Kundenhindungsstrategie zu Fol-
gekiufen animieren.”

im dem besonders beratungsintensiven
Bereich Consumer Electronics, zum Bei-
spiel bei Flachbildschirmen mit DVB/T-
Technik, kinnte der Service darin be-

stehen, dass eine Vorortberatung im
Wohnzimmer des Kunden stattfindet mit
einem anschliefenden Angebot fiir eine
kundenindividuelle Komplettiisung. Ei-
ne solche Dienstleistung kinnte der
Fachhandel fiir 40 bis 50 Eure anbieten,
die ab einem Warenpreis von 2.000 Eu-
ro bel einem spiteren Kauf verrechnet
werden,” schldgt Fenner vor. Auch ein
Mondscheinservice mit Anlieferung des
Geriits Inklusive Aunfstellung, Montage
und Inbetriebnahme zwischen 18 und 22
Uhr sei denkbar, Zwar bedeuteten solche
Strategien Mehraufwand, miindeten je-
doch langfristig in eine nachhaltige Bin

dung des Konden an das Fachhandels-
unternehmen. JAuch auf die Verteilung
und Effizienz des Marketingbudgets wird
sich dieses Vorgehen niederschlagen®,
erklirt Fenner, ,denn der Hindler muss
das Geld nicht in die Werbung der Vor-
kaufphase stecken, sondern investiert
gezielt in die Nachkaufphase mit Kun-
denmailing und Eventmarketing.”

Langfristiges Ziel ist die Entwicklung
eines neven premiom- und serviceori-
entierten Betriebstyps, der aufgrund sei
ner Dienstleistungsqualtit gegeniiber
dem Preiswettbewerb weitgehend im-
mun ist. Karin Solteni

Ein Baustein der Initiative dienstieismung
| NRW ist die Einrichtung von Service
COuartieren, in denen sich Einzelhindler
der Innenstidie zu einem gemeinsamen
Serviceangebot zusammenschlisfen
Das Pilotprojekt hierzu wird derzeit in
Minchengladbach-Rheydt unter der ge-
meinsamen Regle von dienstleistung |
NBW wund Peter Achten, Hauptge-
schiftsfiihrer beim neu gegrindeten
Rheinischen Einzelhandels - und Dignst-
leistungsverhand, realisiert. Es ist ge-
plant, in einem zweiten Schritt die Er-
gebnisse dieses Pilotprojektes auf wei-
tere Cuartiere in Nordrhein-Westfalen
#u dibertragen.

Das kiinftige Servicequartier Rheydt -
der Kick-Off ist filr den Sommer anvisiert
- erstreckt sich im Rhevdter Stadtzen-
trum iiber ein Karrée rund um die bei
den Haupteinkaufsstrafien. Etwa 200
| Einzelhandelshetriebe und einzelhan-
| delsnahe Dienstleister sind in diesem
Terrain ansissig und kiinnten sich die-
sem Projekt anschliefen.

LWir michten diese potenziellen, frei-
willigen Teilnehmer vor allem dafiir sen-
cibilizieran, dass pemeinsame Aktionen
nicht immer nur in Rabattschlachten
mitnden miissen”, erklart Peter Achten
sein Anliegen. Im Fokus steht die inten-
sive Vernetzung des Servicegedankens.
Diskutiert wird heispielsweise die Ein-
| richtung von Bring- und Hol-Diensten,
| die gezielte Vermeidung langer Warte

Service Quartiere: Pilotprojekt Rheydt

zeiten in der Kundenbera-
tung und an den Kassen und
das Angebot weiterer Servi-
ces, darunter Reparaturser-
vices. Die Verbesserung der
Beratungsqualitit soll durch
die Schulung von Verkaufs-
personal angestrebt werden.
ldeen-Input hierzu liefert die
Kilner Unternehmensbera-
tung MNagy/Rosenbaum,
Mehrere Arbeitssitzungen
mit engagierten Kaufleuten
und dem Citymanagement
haben bereits stattgefun-
den. In den ersten Ge-
sprichen ging es vor allem
um Rahmenbedingungen wie eine gute
Verkehrsanbindung und eine ausrai
chende Parkplatzversorgung, die Rheydt
711 einem attraktiven Standort machen
sollen”, so Achten. In diesem Rahmen
wurde auch eine Uberarbeitung der be
stehenden Parkgebiihrenordnung dis-
kutiert. Kiirzere Taktzeiten sollen das
Parken fiir Kunden attraktiver machen,
die nur aufeinen Sprung’ etwas im Vier-
tel erledigen mdchten. Berelts umge-
setzt ist der Vorschlag, bisherige Lade-
zonen in bewirtschaftete Flachen fir
Kurzzeitparker umzuwandeln. Ferner
sind die Weichen dafiir gestellt, dass
die Friedrich-Ebert-Strafie kiinftig zu-
mindest wieder fiir den Gffentlichen
Busverkehr gedffnet wird.

Zu den weiteren Uberlegungen gehirt
die Einfiihrung einer Rheydter Servi-
cewihrung. Uber diese Cuartiers:
withrung sollen-dem Kunden besonde-
ree Services, zum Beispiel die Ricker
stattung von Parkgebiihren, gewdhrt
werden. Dazu finden gegenwirtig Ver-
handlungen mit den Parkhausbetrei-
bern statt. Bis sich der Gedanke des
Service Quartiers in den Kipfen aller
Beteiligten festgesetzt hat, gibt es fiir die
Initiatoren noch viel zu tun, Achten:
LAber genau darin liegt unsere Motiva-
tion, Wir milssen die anliegenden Pro-
bieme vor Ort mit allen Beteiligten mo-
derieren. Nur so kinnen wir es schaffen,
dass Rheydt sich als dienstleistungso-
rientierter Standort etabliert.”




