neugeschaft ‘ Deutscher Service-Preis

Neue Ideen, die lohnen

Zusammen mit der Mewa AG vergibt impulse erstmalig in

Deutschland Preise fir innovative Dienstleistungskonzepte.

nd es geht doch. Obwohl die

Produkte aus deutschen
Apotheken in die Kategorie »teuer«
gehoren, kaufen die Konsumenten
dort besonders gerne ein. Grund: Der
Verbraucher stuft die Servicequalitt
der Medikamentenverkidufer am
héchsten ein. Exakt 78 Prozent der
Deutschen halten den Service in Phar-
mazien fiir lobenswert. So eine Studie

des Instituts fiir Demoskopie in Al-
lensbach. Resultat: Apotheken diirfen
sich iiber Renditen von beinahe 20
Prozent freuen.

Guter Service macht sich bezahlt —
in Umsatz und Rendite. Um Unter-
nehmern Mut zu machen und Best-
Practice-Beispiele zu belohnen,
schrieb impulse erstmalig den Deut-
schen Service-Preis aus. Zusammen
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1. PREIS INNOVATIVER UBERTRAGUNGSWAGEN

Was sonst nur in einen Lkw passt, bringen

die drei KdIner Unternehmer Marcus A.

Harzem, Helmut Reinelt und Martin Bégel-

sack (von links) in einem Mercedes M-Ge-
landewagen unter: die gesamte Technik

eines Ubertragungswagens. Dort ldsst sich

an einem Arbeitsplatz Regie flihren oder
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das aufgenommene Material als Video ins
Internet einspeisen. Zur TV-Ubertragung
nutzt der i-Wagen Satellitentechnik, das In-
ternet oder UMTS-Mobilfunk. Das Ganze zu
einem Bruchteil der Kosten herkémmlicher
Ubertragung. Erfolg: eine Million Euro Um-
satz nach einem Jahr.
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1. Preis Saab 9-5 TiD Sport-Kombi
Den sportlich-eleganten Kombi im
Wert von 34000 Euro erhalten die

drei Geschaftsflhrer der i-Wagen
thbH fur ihre Idee.

mit dem Textil-Service-Unternehmen
fiir Berufskleidung und Putztiicher
Mewa AG aus Wiesbaden (siehe im-
pulse 6/2002). »Wir wollen zu span-
nenden Ideen anfeuernc, fassten die
Mewa-Vorstinde Gabriele Gebauer
und Rolf Beisse zusammen.

Das Ergebnis: Rund 100 Unter-
nehmen bewarben sich mit neuen
Dienstleistungsideen um den begehr-
ten Preis. Alle prisentierten Konzepte,
die sich in der Praxis bereits bewéhrt
haben. Und alle haben eins gemein-
sam: Sie sorgen fiir deutlichen
Mehrumsatz und neue, zusitzliche
Arbeitsplitze. Die besten zehn Kon-
zepte kamen schlieflich in die End-
auswertung und wurden vor Ort von
einem Jury-Mitglied auf Herz und
Nieren gepriift (siche »Endrunden-
Ideen« und »Die Jury«).

Mit einer revolutiondren Idee
iiberzeugten die Kolner Unternehmer
Martin Bogelsack, Marcus A. Harzem
und Helmut Reinelt die Jury. Die wihl-
te sie einstimmig auf den ersten Platz
des Deutschen Service-Preises. Denn
der Ubertragungswagen der i-Wagen
GmbH stellt die bislang eingesetzten,
schwerfilligen Fernsehiibertragungs-
Lastwagen in den Schatten und bietet
vielfiltige Einsatzmaoglichkeiten.

Dank hochintegrierter Digital-
technik ermoglicht der i-Wagen neue
Geschiftschancen. Jetzt passt alles,
was zur Fernsehtibertragung vonno-
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ten ist, in diesen Gelindewagen (siche
»1. Preis Innovativer Ubertragungs-
wagenc). »Auch kleine Lokalstationen
konnen ihre Sendungen iibertragen
oder Firmen von ihren Events berich-
ten, erklért i-Wagen-Geschiftsfithrer
Marcus A. Harzem. Der High-Tech-
Wagen ist flexibler einsetzbar, spart
Personal und ist kostengiinstiger. Fiir
diese Service-Idee zeichnen impulse
und Mewa das Unternehmen mit dem
ersten Preis, einem Saab 9-5 TiD
Sport-Kombi aus. Wert: 34000 Euro.

Vorsprung durch Service

Das Kolner Unternehmen zeigt ein-
drucksvoll, wie Firmen sich mit intel-
ligenten Service-Ideen erfolgreich von
ihren Konkurrenten absetzen und gar
neue Potenziale erschliefen konnen.
Das wird in Zeiten harten Wettbe-
werbs immer wichtiger. Doch bislang
wird noch »zu viel iiber die Bedeu-
tung von Dienstleistungen geredetc,
so Professor Dieter Spath, Leiter des
auf Service-Entwicklung spezialisier-
ten Fraunhofer-Instituts fiir Arbeits-
wirtschaft und Organisation (IAO) in
Stuttgart. »Die Umsetzung erfolgt al-
lerdings nach dem Trial-and-Error-
Prinzip«, Spath weiter (siche auch In-
terview »Firmen brauchen bessere
Service-Ideen).

Mit dieser unprofessionellen Vor-
gehensweise verschenken Firmen
kostbare Zeit und Geld — was nicht
sein miisste. Denn neue Service-Ideen
lassen sich genau wie Produkte syste-
matisch und kundengerecht ent-
wickeln und vermarkten (sieche im-
pulse 2/2001, »In sechs Schritten zur
ziindenden Geschiftsidee«).

Umsatzpotenzial fiir Service ist ge-
nug da — auch hier zu Lande. Nach ei-
ner Studie des Instituts der deutschen
Wirtschaft in Kéln nahmen die Aus-
gaben fiir Produkte seit 1991 um 15
Prozent zu. Fiir Dienstleistungen da-
gegen um 50 Prozent. Mit neuen Ideen
konnten Firmen zusitzliche Umsatz-
moglichkeiten erschlieffen und Ar-
beitsplitze schaffen.

So wie in Japan. Dort boomen die
Dienstleistungen, obwohl die Wirt-
schaft insgesamt seit iiber einem Jahr-
zehnt lahmt. Nach einer Studie der
Wirtschaftszeitung Nihon Keizai
Shimbun steigt der Umsatz der japa-

<
L")

=
v F
-

2. PREIS MOBILER ORTHO-
PADIESCHUH-SERVICE

Der Wismarer Orthopadie-Schuhmacher-
meister Ulrich Hammerich kommt zu
seinen gehbehinderten Kunden. Mit einer
Werkstatt auf Radern, dem Hammerich-
Mobil. Die rollende Werkstatt ist komplett
ausgestattet: mit 3D-Laserscanner, PC
und Sensorik. Vor Ort beim Kunden nimmt
der Handwerksmeister Map: innerhalb
von vier Sekunden statt wie bisher 20 Mi-
nuten fir einen Gipsabdruck. Die Spezial-
schuhe fertigt Hammerich in der Werk-
statt und passt sie im Mobil vor Ort wie-
derum dem Kunden endgliltig an. Erfolg:
Seit Einflhrung des Service-Angebots
Ende 2000 erhdhte sich der Umsatz um
rund zehn Prozent.
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Hammernich
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nischen Service-Firmen im laufenden
Fiskaljahr um 7,5 Prozent. Und im
Jahr 2002 stellten 42 Prozent dieser
Service-Firmen neues Personal ein.
Neue Umsatzpotenziale hat auch

Ulrich Hammerich mit einen
kundenorientierten Zusatzservice im
Visier und wurde prompt Preistrager
Nummer zwei des Deutschen Service-
Preises. Der Chef der Orthopidie
GmbH Wismar erweiterte sein Pro-
dukt, orthopidische Schuhe, um ei-
nen in seiner Branche bundesweit ein-
zigartigen mobilen FufSimess- und An-
pass-Service. Mit seinem Hamme-
rich-Mobil fihrt er zu seinen Kunden
(siehe »2. Preis Mobiler Orthopidie-
Schuhservice«). Lohn der Miihen »
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im diesjahrigen Wettbewerb: ein
Barscheck in Hohe von 7500 Euro.
Der Buchenberger Klaus Breyer
ging noch einen anderen Weg. Der
Gebiudereinigungsmeister schniirte
aus vielen Bestandteilen ein neues Ser-
vice-Paket rund um die Gebiude-
reinigung. Ergebnis: Breyer kann alle
Kundenbediirfnisse rund um Firmen-
gebdude befriedigen. Mit seinem Kon-
zept wurde Ulrich Breyer die Nummer
drei im impulse/Mewa-Wettbewerb
und erhilt 5000 Euro (siehe »3. Preis
Full-Service Gebdudereinigung«).
Alle Preistriger zeigen in vorbild-
licher Weise, wie Umsatz und Rendite
steigen und Arbeitsplitze geschaffen

werden konnen. Mindestens eine Mil-
lion neue Jobs konnten in Deutsch-
land entstehen, »diirften die Liden am
Sonntag 6ffnen«, so Minoru Tomina-
ga, Japaner, Unternehmensberater
und Service-Experte. Zwar hat sich
der Service in Deutschland seiner Ein-
schitzung nach verbessert, aber von
blithenden Service-Landschaften sind
wir noch weit entfernt.

Einen Schritt in diese Richtung
gingen die Versicherungsmakler Uwe
Arndt und Sven Friedemann aus Gera.
Sie entwickelten ein neues Service-
Produkt — die Wincardplus. Problem:
Bislang mussten Speditionen bei der
Nutzung von Tankkarten hohe Sicher-

Endrunden-ldeen

In die Bestenauswahl kamen noch
weitere Ideen.

Sonderpreis fiir Tankkartenversi-
cherung gegen Zahlungsausfalle
Friedemann & Arndt, Versicherungs-
makler in Gera (www.avalkredit. de).

Reparaturservice Baukreativ aus
Creglingen bietet Filialbetrieben ei-
nen zentralen Ansprechpartner fir
Reparaturen (www.baukreativ.com).

Datenpflege Dn.p aus Wittlingen
entwickelte Software zur Verwaltung
grofer Datenmengen und Aktuali-
sierung per Internet (www.d-np.de).

OP-Technik Life Systems aus Ham-
burg vermietet Herz-Lungen-Ma-
schinen mit Personal an Kliniken
(www.life-systems.de).

Gefahrstoffe Die Maleg-Einkaufs-
genossenschaft, Libeck, halt fur
Malerbetriebe Gefahrstoff-Manage-
ment-Systeme vor (www.maleg.de).

Kalkulationshilfe Mit dem Verfah-
ren der Dortmunder Malermeisterin
Andrea Reinhardt lassen sich Reno-
vierungen in Wohnanlagen standar-
disiert kalkulieren.

Portal Tracto-Technik, Lennestadt,
unterhalt ein Internet-Portal fir gra-
benloses Bauen (www.nodig-bau.de).

heiten hinterlegen. Bis zur Hohe eines
monatlichen Tankumsatzes simtlicher
Fahrzeuge einer Spedition. Mit der
Wincardplus, die einen Zahlungsaus-
fall versichert, brauchen Spediteure die
Sicherheiten jetzt nicht mehr zu leis-
ten. Die neue Service-Idee belohnt im-
pulse und Mewa mit einer Software
plus Anwenderschulung zur Entwick-
lung neuer Dienstleistungsideen.
Auch unter den nicht ausgezeich-
neten Ideen aus der Endrunde der ers-
ten Zehn stecken exzellente Konzepte.
Wie das der Baukreativ aus Creglin-
gen bei Wiirzburg. Der Fiinf-Mann-

3. PREIS FULL-SERVICE-GEBAUDEREINIGUNG

Erst 1999 startete Gebdudereinigermeis- Unter anderem mit Sicherheitsdienst,
ter Klaus Breyer aus Buchenberg im All- Grinanlagenpflege, Abfalltrennung und
gdu als Einzelkdmpfer seine Firma. Mit Sterilisation. Erfolg: In zwei Jahren schuf
klassischen Leistungen wie Unterhalts-, Breyer fast 200 neue Jobs und gewann
Glas- und Baureinigung. Ein Jahr spater rund 100 Neukunden. Er erwirtschaftete
bereits erweiterte Breyer sein Leistungs- im vergangenen Jahr einen Umsatz von
spektrum und bot einen Full-Service an. drei Millionen Euro.

Betrieb mit 1750 Partnerunterneh-
men bietet einen Reparatur-Service
speziell fir Unternehmen mit Filial-
betrieben an. Die Idee: Das Filialun-
ternehmen vergibt einen Auftrag an
die Baukreativ-Zentrale. Diese wie-
derum setzt einen Partnerbetrieb vor
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Ort in Bewegung. Der Vorteil fiir den
Kunden: Er hat immer nur einen An-
sprechpartner und zahlt bundesweit
einheitliche Preise.

Kunden- und kostenorientiert
profiliert sich die Life Systems Medi-
zintechnik-Service GmbH. Die Ham-
burger vermieten an Kliniken Herz-
Lungen-Maschinen fiir Herzoperatio-
nen. Zusitzlich stellen sie Personal
und Verbrauchsmaterial. Abgerechnet
wird pro Fall — unabhingig von Um-
fang und Dauer der Operation.

Fiir das Malerhandwerk stellt die
Maleg Einkaufsgenossenschaft aus
Liibeck ein so genanntes Gefahrstoft-
Management-System bereit. Kosten-
los. Es hilft den Betrieben, zahlreiche
Vorschriften der Gefahrstoftverord-
nung einzuhalten. Dazu gehort die
Verwaltung von Sicherheitsdatenblt-
tern fiir verschiedene Materialien.

Allen eingereichten Service-Ideen
ist eins gemein: Thre Anbieter haben es
geschafft, sie am Markt erfolgreich
einzufiihren. Kein leichtes Unterfan-

Die Jury: Die Endauswertung im Deutschen
Service-Preis nahmen vor (von links): Mewa-
Vorstande Rolf Beisse und Gabriele Gebau-
er, Christian van Husen, Fraunhofer-Institut
IAO, Wilfried Katterbach, impulse, Klaus
Weyh, Syneco Unternehmensberatung.

gen. Denn, so weifl Professor Dieter
Spath, IAO-Institutsleiter: »Viele An-
bieter versiumen es, die angebotene
Leistung klar zu beschreiben und zu
kommunizieren.«

Der Kolner Maschinenbauer
Hommel-Unverzagt hat von Beginn
an seine Idee prizis beschrieben und
nicht zuletzt deshalb erfolgreich in
den Markt eingefiihrt: Das Unterneh-
men stellt CNC-Maschinen her und
vermietet sie als Zusatzservice — stun-
denweise. Die Maschine steht im Un-
ternehmen des Mieters, der zahlt nur
fur die tatsichliche Nutzung. Aufstel-
len, Wartung, Probelauf und Versi-
cherung iibernimmt der Vermieter.

Eine Idee, die auch beim nichsten
Wettbewerb ein aussichtsreicher Kan-
didat sein konnte. Denn die Mewa AG
und impulse werden auch weiterhin
Service-Kultur férdern. Dazu schrei-
ben sie in der impulse-Ausgabe Sep-
tember 2003 den Deutschen Service-
Preis erneut aus. Mitmachen lohnt. ®
Wilfried Katterbach katterbach.wilfried@impulse.de

»Firmen brauchen bessere Service-ldeen«

Professor Dieter finden. Auflerdem gab es Vorbehalte

Spath, Leiter des gegeniiber einfachen Dienstleistungs-

Fraunhofer-Insti- I . . .
tatigkeiten. Mittlerweile erkennen Fir-

Wie hoch schétzen Sie
die Bereitschaft und Fahig-

tuts IAO, Stuttgart keit der Firmen ein, innova-

Professor Spath iiber die Chancen, sich mit
Dienstleistungsideen am Markt zu profilieren.

impulse: Hat sich in
Deutschland die Einstellung
zu Dienstleistungen
verandert?
Spath: Es ist schon erstaunlich, dass
man immer noch von der »Service-
Wiiste Deutschland«liest. Denn es hat
ein Wandel stattgefunden: Zu Beginn
der 90er Jahre war allein der Begriff
»Dienstleistung« allenfalls in akade-
mischen Fachveroffentlichungen zu

men selbst diese als Umsatzbringer.
Sind die Kunden heute eher
bereit, fiir guten Service
auch gute Preise zu zahlen?
In vielen Branchen ist es nach wie vor
schwierig, gute Preise fiir guten Ser-
vice durchzusetzen. Allerdings ma-
chen viele Anbieter den Fehler, die an-
gebotene Leistung nicht klar genug fiir
den Kunden zu beschreiben und zu
kommunizieren.
Welche neuen Service-
Konzepte lohnen?
Vor allem der Bereich der Business-
Services wichst stark. Hierzu zdhlen
Facility-Management,  Consulting
und Forschung-und-Entwicklungs-
Dienstleistungen. Auch im Business-
to-Consumer-Bereich finden sich vie-
le neu entstandene Angebote an Frei-
zeit- und Wellness-Leistungen.

tive Service-Konzepte zu

entwickeln?
Mit steigendem Wettbewerb ist fiir
viele Firmen zugleich der Druck ge-
wachsen, sich durch neue Dienstleis-
tungen am Markt zu profilieren. Al-
lerdings entstehen viele neue Ideen
noch zu oft ad hoc aus der Laune ein-
zelner Personen heraus. Ein spiteres
Scheitern am Markt ist damit vorpro-
grammiert.

Was muss ein Unternehmer

kénnen, um eine Dienst-

leistung zu entwickeln und

zu vermarkten?
Dienstleistungen haben immer etwas
mit Menschen zu tun: Kunden auf der
einen, Mitarbeiter auf der anderen
Seite. Erfolgreich ist nur, wer die Be-
diirfnisse von Kunden kennt und sei-
ne Mitarbeiter gezielt schult.



