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Servicewüste Handwerk ?
- Erfolg durch Innovative Dienstleistungen ! -
Auf den Märkten für Konsum- und Investitionsgüter hat sich ein Wandel vom Verkäufer– zum Käufermarkt vollzogen. Nicht mehr die Produktionskapazitäten stellen heute den betrieblichen Engpaß dar, sondern die Absatzmöglichkeiten für die Produkte. Im Kampf um die Marktanteile auf gesättigten Märkten können Unternehmen nur dann bestehen, wenn sie neben dem eigentlichen Produkt oder der Hauptleistung dem Kunden attraktive und zum Teil auch notwendige Zusatzleistungen anbieten. Zunehmend sind komplette Problemlösungen gefragt, die eine Betreuung des Kunden und des Produktes nach dem Kauf mit einbeziehen.

Durch diese Unternehmensstrategie kann der Betrieb sich von den Wettbewerbern abheben und erfolgversprechende Marktnischen finden. Gerade weil Dienstleistungen nicht so schnell kopierbar sind wie Sachleistungen und von vielen Betrieben immer noch unterschätzt werden, weil sie nichts „Handfestes“ sind, stellen sie einen großen Erfolgsfaktor für die zukünftige Position am Markt dar.
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Für Handwerksbetriebe bedeutet dieses, die bisher eher produktorientierten Angebote um stärker dienstleistungsbezogene Geschäftsfelder zu erweitern. Mit Dienstleistungen kann der Handwerker den Kaufmotiven der Kunden wie Sparen, Komfortsteigerung oder auch Spaß nachkommen. Somit kann er den Kunden das anbieten, was sie wünschen, und nicht nur das, was der Betrieb technisch leisten kann. Dieses gelingt jedoch nur, wenn der Handwerker sich intensiv mit Dienstleistungen auseinandersetzt, auf dem Markt analysiert, welche Kundenwünsche zu erfüllen sind, und sich nicht der Möglichkeit widersetzt, weitere Leistungen, die der eigene Betrieb nicht bieten kann, durch andere Unternehmen anzubieten, etwa indem er Kooperationen eingeht.

Bei der Wahl von Dienstleistungen sollte sich das Unternehmen bewußt sein, dass der Kunde preisabhängig abwägen wird, ob er die Leistung vom Betrieb erbringen läßt oder sie selber in seiner Freizeit durchführt. Deshalb sollten sich Betriebe auf höherwertige Dienstleistungen spezialisieren, die der Kunde nicht ohne erheblichen Mehraufwand selber erbringen kann. Eine einfache Dienstleistung muß vom Unternehmen so effizient und qualitativ hochwertig erbracht werden, dass der Kunde sofort erkennt, diese Leistung nur unter unverhältnismäßig hohem Aufwand selbst erbringen zu können. 

Die meisten Handwerksbetriebe bieten ihren Kunden ein Leistungsbündel aus Sach- und Dienstleistungen an. Gerade Dienstleistungen in immaterieller Form wie z.B. Wartung, Reparatur oder Beratung können gegenüber dem Kunden als Verkaufsvorteil werblich genutzt werden. Materielle Dienstleistungsergebnisse wie die Frisur nach dem Frisörbesuch, die Installation einer Heizungsanlage oder der Einbau eines speziell gefertigten Einbauschrankes können dem Kunden beispielsweise durch Photos von Referenzobjekten ansprechend vermittelt werden.

In den folgenden vier Beispielen sollen innovative Dienstleistungen vorgestellt werden, die den Unternehmen entscheidende Wettbewerbsvorteile verschaffen und den Bekanntheitsgrad des Unternehmens erhöhen können. Voraussetzung hierfür ist die entsprechende Präsentation des Dienstleistungsangebotes gegenüber dem Kunden.

1. Kleinstreparaturen als Dienstleistungserweiterung einer Tischlerei

Da der Preis für die Reparatur eines Gegenstandes oft den Zeitwert übersteigt, werden viele defekte oder reparaturbedürftige Gegenstände durch neue ersetzt. Diese Tatsache will zum Beispiel eine Tischlerei in Soltau als Geschäftsgrundlage für die Erweiterung ihres Dienstleistungsangebotes nutzen.[image: image4.jpg]



Geplant ist der Aufbau einer eigenständigen Abteilung für die Reparatur von Stühlen, Tischen, Schubladen und anderen Möbelstücken des täglichen Gebrauchs sowie die Durchführung auch von Kleinstaufträgen. Diese Dienstleistungen sollen so günstig angeboten werden, dass sich für den Kunden die Überlegung lohnt, den Gegenstand reparieren zu lassen statt ihn zu ersetzen. Der für den Kunden attraktive Preis wird durch den Einsatz von Langzeitarbeitslosen unter Anleitung eines in Rente befindlichen Seniormeisters erzielt.

Bei Erfüllung besonderer Anforderungen werden andere Gewerke mit eingeschaltet.

Mit diesem Projekt wird eine Verbesserung der Wirtschaftlichkeit durch Verteilung der Fixkosten und durch eine bessere Auslastung der Kapazitäten kombiniert mit sozialen Aspekten, nämlich der Qualifizierung der betreffenden Gesellen.

2. Berücksichtigung individueller Bedürfnisse älterer Menschen als Dienstleistungs-erweiterung eines Baubetriebes

Durch die Umgestaltung des Wohnraumes wird älteren Menschen durch einen Baubetrieb in Celle die Möglichkeit gegeben, trotz eingeschränkter motorischer und sensitiver Fähigkeiten weiterhin in ihrer gewohnten Umgebung zu leben.
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 Das Dienstleistungskonzept bietet dem Kunden umfassende Lösungsvorschläge für alle Wohnbereiche unter Berücksichtigung von Funktionalität und Ästhetik an. Hierbei werden alle ergonomischen Details, die ein Leben im Alter erleichtern, unter Berücksichtigung eingeschränkter Bewegungsmöglichkeiten, eingeschränkter Sehkraft sowie nachlassender Kräfte auf höchstem Sicherheitsniveau beachtet.

Die erarbeiteten Lösungsansätze sollen in Kooperation mit anderen Handwerksbetrieben so umgesetzt werden, dass der Kunde alles aus einer Hand erhält.

Die Planung, Kundenbetreuung und die Organisation der Gewerke übernimmt ein Team, bestehend aus einem staatlich geprüften Gestalter und einer Diplomingenieurin für Architektur.

Die Zielgruppe für diese Konzept sind Kunden im Alter über 50 Jahren. Da diese Zielgruppe dynamisch wächst und über ein hohes Einkommen verfügt sowie sehr konsumfreudig ist, scheint diese Geschäftsidee sehr erfolgversprechend zu sein.

3. Langzeitgarantie für handwerkliche Produkte

Um die herausragende Qualität der Produkte zu unterstreichen, plant ein Tischlereibetrieb in Winsen den Garantiezeitraum für seine Produkte erheblich auszudehnen. Es soll eine Unvergleichbarkeit mit Mitbewerbern wie Bau- und Möbelmärkten erreicht werden und die handwerkliche Qualität herausgestellt werden.

Dem Kunden soll diese Idee über einen Wertepass dokumentiert werden. Neben dem pauschalen 25-jährigen Garantieversprechen sollen auch individuelle Wünsche berücksichtigt werden. Legt ein Kunde z.B. Wert darauf, dass seine Treppenstufen nicht knarren oder Schubladen sich nicht verziehen, bekommt er eine Garantie für genau diese Eigenschaften.

Bei solch einer langen Garantiezeit besteht natürlich ein Interesse des Garantiegebers, in bestimmten Abständen die Produkte zu pflegen oder zu warten. Dieses kann als Anlaß genommen werden, sich bei dem Kunden wieder in Erinnerung zu rufen und gegebenenfalls neue Aufträge zu erlangen.

4. Sehtest im Internet als Erweiterung der Dienstleistung eines Augenoptikers

Einer Umfrage zu Folge lassen nur ca. 37 % der Kunden einen Sehtest beim Augenoptiker durchführen. Dadurch wird deutlich, dass diese Leistung der Optiker nicht bekannt ist oder den Optikern diesbezüglich zu wenig Vertrauen entgegen gebracht wird.

Um diesen Zustand zu ändern entwickelte ein Augenoptiker in Stade einen Sehtest im Internet. Der Kunde erhält eine Auswahl üblicher Sehtests und wählt den für ihn passenden aus. Nach Angabe der Monitorgröße und der gewählten Auflösung ermittelt das System den korrekten Abstand zum Bildschirm und teilt diesen dem Kunden mit.

Nach Durchführung des Sehtests erhält der Benutzer eine Auswertung und bei Feststellung einer Fehlsichtigkeit eine Auflistung von Augenoptikern in der Umgebung, die der Kooperation angehören.

Für die rentable, überregionale Nutzung eines solchen Systems im Internet ist eine Kooperation mehrerer Augenoptiker unerläßlich. Hierdurch können die anfallenden Investitionen aufgeteilt und ein monatlicher Kostenbeitrag von ca. 10,-- € pro Unternehmen erzielt werden.

Der Sehtest ersetzt nicht den Besuch eines Augenarztes oder –optikers zur korrekten Refraktion. Vielmehr soll er helfen, die Besuchshäufigkeit bei Augenoptikern zu erhöhen und die Möglichkeit, Sehtests bei Optikern durchführen zu lassen, bekannter zu machen sowie die Kompetenz von Augenoptikern unter Beweis zu stellen.

Bei allen dargestellten Beispielen ist es von großer Bedeutung, dem Kunden diese Dienstleistung nachhaltig zu vermitteln. Nur der richtige Mix aus Anzeigenwerbung, Direktwerbung sowie Verkaufsraumgestaltung garantiert eine Bewußtseinsschaffung beim Kunden hinsichtlich der angebotenen außergewöhnlichen Dienstleistung.

Es sollte versucht werden, über Ansprache der Kaufmotive wie Bequemlichkeit, Sicherheit, Komfort und Individualität den Kunden von den einzigartigen Vorzügen des Produkt-/Dienst-leistungsbündels zu überzeugen. Dann fällt es dem Kunden auch leichter, diesen Leistungen einen Geldwert beizumessen !
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