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WIRTSCHAFT IN
NIEDERSACHSEN

DIE
DIENSTLEISTUNGS-
OFFENSIVE

Herzlich willkommen

Mit dem regelmaBig erscheinenden Newsletter informie-
ren wir Sie Uber Aktivitaten der Dienstleistungsoffensive des
Niedersachsischen Ministeriums fur Wirtschaft, Arbeit und
Verkehr und Uber Interessantes zum Thema ,Dienstleis-
tung”.

Editorial

Dienstleistungsorientierung verstarken Sie sind herzlich eingeladen, sich einfach ein paar Anre-
gungen zu holen oder die angebotenen Aktivitdten ganz

Dienstleistungen sind und bleiben Motor fiir Wachstum und Beschéftigung in Nie- s .
individuell und gezielt zu nutzen.

dersachsen. Bereits heute werden im Dienstleistungssektor zwei Drittel der Brutto-
wertschopfung erwirtschaftet. Die vergangenen Jahre zeigen, dass sich dieser Sektor
permanent weiterentwickelt. Produkte und Dienstleistungen verschmelzen zuneh-
mend zu neuen Geschaftsmodellen, die Uber einen gréBeren Kundennutzen eine ho-
here Wertschdpfung erzielen. Hierzu mussen zielgruppenspezifische Angebote entwi-
ckelt, Identifikation neuer Zielgruppen und ErschlieBung zuséatzlicher Marktpotenziale
zu Kernelementen der Unternehmensstrategie werden. Daraus resultieren vielféltige
Herausforderungen, gerade auch fur kleinste und kleine Unternehmen. Das Wirt-
schaftsministerium hat die Dienstleistungsoffensive gestartet, um insbesondere dieser
Zielgruppe Impulse zur Zukunftsausrichtung zu geben. Wir wollen Chancen, Trends
und Perspektiven fur die Dienstleistungswirtschaft aufzeigen und damit langfristiges
Unternehmenswachstum sichern helfen. So stehen alle Aktivitdten im Rahmen der
Jahreskampagne 2009 unter dem Motto , Wachstum sichern mit System”.

Die erste Dialog-Werkstatt zum Thema ,Neue Kunden — Neue Mérkte”, die am Dienstleistungsoffensive erfolgreich gestartet .......... 2
23. April in Hannover stattfand, hat gezeigt, wie intensiv die Teilnehmerinnen und
Teilnehmer von den Impuls- und Fachvortragen und dem anschlieBenden Erfahrungs-
austausch mit den Referenten und untereinander profitieren. Die ndchste Dialog-
Werkstatt am 27. August 2009 in Hannover bietet interessierten Unternehmerinnen Die Welt wird weiblich .......cccooviiiriiiniieeeee 4
und Unternehmern wieder Gelegenheit, ganz konkrete Handlungsansatze fur ihr Un-
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ternehmen, diesmal zum Erkennen und Ausschopfen von Neukundenpotenzialen, zu
entwickeln. Gelungene Marktpositionierung .......c.cccevrvvieenniennnns 6

Dienstleistungsorientierung und Dienstleistungsklima sollen sich in ganz Niedersach- Kontakt, IMPreSSUM .......ee.eeeeeeeeesseeeseeseeseseessssessees 6
sen positiv entwickeln. Deshalb werden wir die Dienstleistungsoffensive in die Flache
tragen. Gemeinsame Aktivitdten mit regionalen Partnern wie z. B. Wirtschaftsforde-
rungen, Verbanden und Kammern sollen die niedersachsische Dienstleistungswirt-
schaft insgesamt im Wettbewerb um Wachstum und Beschaftigung starken.

Niedersachsen bietet innovativen, motivierten und zukunftsorientierten Unterneh-
merinnen und Unternehmern ein attraktives Umfeld, um ihre Ideen erfolgreich am
Markt umzusetzen.

Jérg Bode ‘ . schsisch .. .
Niedersachsischer Minister fur Wirtschaft, Arbeit und Verkehr ﬁ‘& N__lede_rsac sisches IVI_Inlsterlum
)y fir Wirtschaft, Arbeit und Verkehr
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Top Thema

Dienstleistungsoffensive erfolgreich gestartet

Dienstleister in Niedersachsen — das sind vor allem Kleinst- und
Kleinbetriebe, gefiihrt von Unternehmerinnen und Unternehmern,
die taglich mit groBem Engagement und groBer Leidenschaft fur
den Erfolg ihres Unternehmens arbeiten. Sie stehen vor der He-
rausforderung, im internationalen Wettbewerb um Kunden und
Auftrage erfolgreich zu sein. Hinzu kommen gesellschaftliche und
gesamtwirtschaftliche Entwicklungen, die gerade Dienstleistungs-
unternehmen vor neue Herausforderungen stellen: demogra-
fischer Wandel, weiter steigende Kundenanforderungen und die
Nachfrage nach immer komplexeren Angebotsbindeln. Kleinen
Unternehmen fehlt oftmals der Zugang zu umfassendem Zu-
kunftswissen, strategischen Gesprachspartnern, konzeptionellem
Handwerkszeug und speziellem Wissen, wie es in GroBunter-
nehmen in Stabsstellen vorgehalten wird. Hier setzt die Dienst-
leistungsoffensive an. Sie fuhrt die Ubergreifende, unabhangige
und langfristig angelegte Sichtweise eines Ministeriums mit dem
unternehmerischen Wagemut und der Kreativitat kleiner Dienst-
leistungsunternehmen in Niedersachsen zusammen.

Mit der ersten Dialog-Werkstatt am 23. April 2009 unter dem
Titel ,,Wachstum sichern mit System: Neue Kunden — Neue Mar-
kte” wurden grundlegende Impulse fir Unternehmenswachstum
durch neue Kunden bzw. neue Produkte gegeben. Als zentrale
Anforderung hierfur stellte sich die systematische Planung und
Vorbereitung als Bestandteil der Unternehmensstrategie heraus.
Unerlasslich sind dabei insbesondere

m die Definition der Kernkompetenzen des eigenen
Unternehmens, der anzusprechenden Zielgruppe und
ihrer Bedurfnisse sowie

m die Formulierung eines scharfen und glaubwurdigen
Unternehmensprofils, auBerdem

m eine konsequente Umsetzung der entwickelten Strategie mit
aktiver Einbindung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter.

Nach den einfuhrenden Vortragen wurde an den Themeninseln
mit den Referenten und anderen Teilnehmerinnen und Teilneh-
mern intensiv Uber Konsequenzen und mogliche Handlungsan-
sdtze fur das eigene Unternehmen diskutiert. Insbesondere das
Vermeiden bzw. Ausrdumen potenzieller Hemmnisse und Hirden
bei der Umsetzung spielte dabei eine wichtige Rolle. In einigen
Fallen gaben die individuellen Anregungen den AnstoB, im eige-
nen Unternehmen ganz konkret eine Neukundenstrategie zu ent-
wickeln und umzusetzen. Einhellig wurde der praxis- und umset-
zungsbezogene Charakter der Dialog-Werkstatt hervorgehoben.

Die nachste Dialog-Werkstatt am 27. August 2009 zum Thema
+Wachstum sichern mit System — Neukundenpotenziale erken-
nen und ausschopfen” vertieft und konkretisiert die Thematik.

An wen richtet sich die Dienstleistungsoffensive
ganz konkret?

m Kleinst- und Kleinunternehmen im Dienstleistungssektor
m Handwerk, Handel, Gastgewerbe, Verkehr

& Vermietung und unternehmensnahe Dienstleistungen

® Personen- und haushaltsnahe Dienstleistungen

m Maximal 49 Mitarbeiterinnen/Mitarbeiter und
10 Mio. € Jahresumsatz

Mehr Informationen wie z. B. die Dokumentation der
Dialog-Werkstatt vom 23. April 2009 und Anmeldung unter:

www.dienstleistungsoffensive.niedersachsen.de



Trend

Auf der Suche nach Sinn: Dienstleistung braucht Werte

Im derzeit schwierigen wirtschaftlichen Umfeld zeichnet sich
eine Entwicklung ab, die verbltfft, weil sie zunachst gar nicht in
das Bild einer Krisensituation zu passen scheint. Wahrend in ei-
ner neuen Konsumkultur einerseits Begriffe wie Einschrankung,
Verzicht und absolute Preisorientierung an Bedeutung gewinnen,
werden andererseits Eigenschaften wie Qualitdt oder Werthal-
tigkeit und im Besonderen die Frage nach dem ,Warum” immer
wichtiger. Kriterien wie Nachhaltigkeit und Sinnhaftigkeit bestim-
men zunehmend das Nachfrageverhalten. Das mag in Bereichen
wie personennahe Dienstleistungen oder Bildung noch nicht sehr
Uberraschen. Aber auch bei der Energieversorgung, bei Handwer-
kerleistungen oder in der Gastronomie verlangen Kunden zuneh-
mend nach dem Sinnvollen, dem Werthaltigen, dem Gesunden ...

Konsum braucht eine Seele

Der Gebrauchswert eines Produktes und der Nutzen einer
Dienstleistung werden zwar vorausgesetzt, treten dadurch aber
fur die Kaufentscheidung zunehmend in den Hintergrund. Bedeut-
samer hierfir werden Aspekte wie Werthaltigkeit, Sozialvertrag-
lichkeit, Orientierung, Bedeutung und Symbolcharakter. Kunden
suchen auch in der Nachfrage von Dienstleistungen verstarkt nach
deren Mehrwert. Sie wollen den ideellen Charakter einer Dienst-
leistung erfahren. Stammen die Bananen, die ich beim Obsthand-
ler kaufe, aus fairem Handel? Entsprechen die durchgefihrten
ModernisierungsmaBnahmen an meinem Haus neuesten energe-
tischen Standards? Sind die Dielen in meinem Wohnzimmer das
Ergebnis nachhaltiger Forstwirtschaft? Passen also all diese Pro-
dukte und Dienstleistungen mit meinen Wertvorstellungen zusam-
men? Diese Fragen sind es, die Verbraucher zunehmend beschaf-

Fragen Sie sich:

® Welchen Lebensstil verkérpern meine
Angebote und mein Unternehmen?

® \Wo bin ich mit meiner Leistung einzigartig?

m Geht der Nutzen meines Angebotes Uber
das rein Materielle, Gestalterische, Faktische
hinaus?

® Was ist die ,Seele” meiner Dienstleistung?

® Welche Symbolkraft verkaufe ich?

tigen. lhre ehrliche Beantwortung wird kinftig maBgeblich dazu
beitragen, die Einzigartigkeit eines Angebotes herauszustellen.

Lebensqualitat als Erfolgsfaktor

Die Inanspruchnahme einer Dienstleistung soll helfen, die eige-
ne Personlichkeit und Individualitat zu unterstreichen. Gleichzeitig
entwickelt sich eine Nachfrage nach einer neuen Beziehungsqua-
litat zwischen Verbraucher und eingekaufter Dienstleistung. Hier
findet ein Bedeutungswandel statt, weg von reinen Versorgungs-
markten zu Markten des Erlebens und der Lebensqualitat.

Mit Werten neue Kunden gewinnen

In diesen Markten bieten sich verstdrkt auch Chancen fur
Wachstum und Marktvorsprung. Wer neue Lésungen bietet, kann
neue Kunden gewinnen und neue Mérkte erschlieBen. Zukunfts-
orientierte Dienstleister mlssen ihr Angebot besténdig daraufhin
Uberpriifen, ob es dem Kunden mehr bieten kann als den puren
Gebrauchswert. Gleichzeitig wird es entscheidend sein, mit der
angebotenen Dienstleistung Werte wie Verantwortung glaubhaft
zu transportieren. Ein Transportunternehmer etwa, der erganzend
zu seinen logistischen Dienstleistungen sich und seine Mitarbeiter
als verlassliche, vertrauenswirdige Partner positioniert, die Gren-
zen Uberschreiten, Orte und Personen verbinden, wird in Zukunft
die besseren Chancen haben, am Markt zu bestehen. Denn er bie-
tet eine Dienstleistung an, die ihren Gebrauchswert Ubersteigt. Es
gilt, die eigenen Kompetenzen zu erweitern und Angebote sinn-
voll anzureichern, um echte Werte fur den Kunden zu schaffen.
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Trend

Die Welt wird weiblich

Der Einfluss von Frauen in der Wirtschaft wachst ebenso un-
bestritten wie in Gesellschaft, Politik, Wissenschaft und Kultur.
Nicht nur im Bildungsbereich, sondern auch im beruflichen Umfeld
Uberfligeln Frauen immer haufiger ihre ménnlichen Mitstreiter.
Sie begegnen Problemen |6sungsorientierter, agieren ergebniso-
rientierter und sind bei Konflikten eher auf einen Interessenaus-
gleich bedacht, erreichen aber dennoch die gesetzten Ziele. Die-
se Eigenschaften gewinnen in einer immer komplexeren Welt an
Bedeutung. Selbstbild und Selbstbewusstsein der Frauen haben
sich entscheidend gewandelt. Und auch das Rollenverhalten der
Manner verandert sich: Das Klischee vom Beschitzer und Bewah-
rer ist endgultig Gberkommen. Manner stellen sich hierauf mehr
und mehr ein. lhr Selbstbild formt sich ebenfalls neu und bildet
den Ausgangspunkt fir einen neuen Typ Mann. Die klassischen ge-
schlechtsspezifischen Rollen- und Konsummuster verlieren an At-
traktivitdt und Bedeutung. Was bedeutet nun dieser gesellschaft-
liche Megatrend, der von den einschldgigen Instituten unisono
ausgemacht wird, fur die Dienstleistungswirtschaft?

Kunden kaufen weiblicher

Der Vormarsch des Weiblichen endet nicht beim veranderten
Rollenverstandnis. Es hélt in vielen Lebens- und Wirtschaftsbe-
reichen Einzug. So sind etwa in der Netzwerkdkonomie mit Ko-
operationsfahigkeit und Kommunikation traditionell weibliche
Eigenschaften die unangefochtenen Erfolgstrager. Gleichzeitig ver-
andert sich das Konsumverhalten von Frauen und Mannern. Zu be-
obachten ist eine Feminisierung der Konsumgewohnheiten bei bei-
den Geschlechtern.

Ausgewdhlt wird, und das gilt insbesondere fur Dienstleistun-
gen, nach Kriterien der Ganzheitlichkeit. Viel starker als bisher
werden Dienstleistungen danach bewertet, ob sie fir den indivi-
duellen Lebensentwurf der Verbraucher einen konkreten Nutzen
stiften. Zumindest bei méannlichen Kunden lag der Fokus bisher
eher auf der Frage: Was kann das Produkt, welches Leistungsspek-
trum bietet der Dienstleister? In Zukunft wird die Frage lauten,
was kann eine Dienstleistung fur den Kunden ganz konkret leis-
ten, welchen Nutzen stiftet sie, was vereinfacht, erleichtert sie ftr
den Kunden oder nimmt sie ihm ab? Die Beauftragung eines In-
neneinrichters beispielsweise bedeutet zunehmend nicht mehr die
Lieferung und Montage von Ausstattungselementen, sondern die
Entwicklung eines auf die individuellen Kundenbedurfnisse abge-
stimmten Raumkonzeptes und dessen Umsetzung einschlieBlich
Auswahl und Koordination der verschiedenen Einzelleistungen.

Beziehungen pflegen

Die emotionale Beziehung zum Kunden wird dabei kunftig im-
mer mehr an Bedeutung gewinnen. Ein Friseur, der als ganzheit-
licher Probleml@ser auftritt, darf nicht einfach (nur) Haare schnei-
den. Vielmehr muss er darauf setzen, den Kunden umfassend und
individuell in seiner Wirkung nach auBen zu beraten. Das bietet
die Chance, beispielsweise auch Mannern hochwertige Pflegepro-
dukte anzubieten oder sich als Stil- und Imageberater zu profilie-
ren, um Kundinnen und Kunden in ihrem gesamten Erscheinungs-
bild beratend zu begleiten. Die Erfahrung zeigt: Die Gberzeugende
VerknUpfung einer Nutzenidee mit dem Aufbau einer persénlichen
(emotionalen) Beziehung zum Kunden steigert die Wertschépfung
maBgeblich.

lhre Checkliste:
® Wie kann ich von diesem Trend profitieren?

m Welche Ansatzpunkte ergeben sich fur
mein Unternehmen?

® Welchen konkreten Nutzen schaffen meine
Angebote fiir meine Kunden?

m Wie pflege ich die Beziehung zu
meinen Kunden?



Interview

Olaf Jaeschke:

~Man benétigt eine kla-
re Vorstellung vom ei-
genen Unternehmen
und von den gewiinsch-
ten Zielgruppen.”

sagt Olaf Jaeschke, Inha-
ber der Galerie Jaeschke
in Braunschweig.

Erfolgreich umgesetzte Strategien zur Neukundenakquisition
als Best Practice: Von den Erfahrungen der Galerie Jaeschke profi-
tierten die Teilnehmer der ersten Dialog-Werkstatt.

Welche Rolle spielt Neukundenakquisition bei lhnen?

Wir sind eine traditionsreiche Galerie, die sich erfolgreich entwi-
ckelt hat. Vertrauensvolle Kundenbeziehungen sind das A und O.
Es bleibt oft wenig Zeit, um Uber geplantes, strukturiertes Wachs-
tum oder Kundenakquise nachzudenken. In den vergangenen Jah-
ren habe ich aber Verdnderungen von Marktsituation und Kun-
denanforderungen bemerkt. So ist beispielsweise die Konkurrenz
durch Online-Angebote gewachsen. Andererseits wiinschen Kun-
den intensivere und umfassende Beratung. Deshalb haben wir uns
intensiv und gezielt mit dem Thema beschéftigt. Seitdem ist es aus
meinem Alltag als Unternehmer nicht mehr wegzudenken.

Welche Erfahrungen haben Sie dabei gesammelt? Worauf
kommt es an?

Zunachst bendtigt man eine klare Vorstellung vom eigenen Un-
ternehmen und den gewinschten Zielgruppen. Was unterscheidet
mich von anderen? Warum sollten Kunden bei mir kaufen? Wel-
che Kunden sind ftr mich interessant? Das sind Fragen, die unbe-
dingt beantwortet werden mussen. Erst dann kommt die eigent-
liche Beschaftigung mit den Instrumenten der Kundenansprache.
Und eins ist naturlich fundamental: Man muss sich immer weiter-
entwickeln und sich selbst immer wieder hinterfragen.

Vertrauen ist entscheidend

(o] ]
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Welche Instrumente sind aus lhrer Sicht besonders wir-
kungsvoll?

Fir uns sind das Arbeiten in Netzwerken und eine person-
liche Prasenz beim Kunden wichtig. Kunden brauchen Vertrauen.
Dieses kann nur Uber das Pflegen personlicher Beziehungen eta-
bliert werden. In anderen Bereichen der Dienstleistungswirtschaft
kénnen allerdings ganz andere Instrumente zum Einsatz kommen.
Jeder muss dort seinen individuellen Mix finden.

Koénnen Sie uns ein konkretes Beispiel erlautern?

Fir Unternehmen haben wir das Konzept ,Art for rent” ent-
wickelt. Verbunden mit dem dahinter stehenden Beratungsan-
satz, bei dem es um die Gestaltung von attraktiven und leistungs-
férdernden Arbeitswelten geht, haben wir neue, exakt definierte
Zielgruppen ansprechen kénnen. Gleichzeitig erreichen wir mit
JArt for rent” auch neue, private Zielgruppen, die sich auf Miet-
basis den Wunsch nach Kunst in ihrem Lebensunfeld erftllen kon-
nen.

Welche Anregungen nehmen Sie aus der ersten Dialog-
Werkstatt mit?

Als Referent habe ich besonders von den Fragen der Teilnehmer
profitiert. Sie haben mich darin bestarkt, dass der eingeschlagene
Weg richtig ist. Fur mich heiBt das: permanent am Ball bleiben,
die Winsche der Kunden aktiv aufnehmen und sich trotz tages-
aktueller Dynamik die Zeit nehmen, Uber grundsatzliche Unter-
nehmensthemen nachzudenken.

Kontakt:

Galerie Jaeschke
Olaf Jaeschke
SchuhstraBe 42
38100 Braunschweig
Tel. (05 31) 2 43 12-0




Gastbeitrag

Gelungene Marktpositionierung

Regionale Wirtschaftsférderer und -entwickler beobachten Un-
ternehmen der eigenen Region sehr genau. Sie entwickeln Instru-
mente und Strategien, um erfolgreiche Geschéaftskonzepte zu be-
gleiten und Umsetzungsunterstitzung auf allen Ebenen zu geben.
Einer der Wettbewerbe, die sich konkret um Erfolg versprechende
Dienstleistungen in Stadt und Region Hannover kimmern, ist der
von der Wirtschaftsentwicklungsgesellschaft hannoverimpuls jahr-
lich veranstaltete Wettbewerb Start-Up-Impuls. In diesem Jahr ge-
wann ihn ein besonders individuelles und vielversprechendes Ge-
schaftskonzept: die Kinderzahnarztpraxis ,Lowenzahnarzt”.

In der ersten ausschlieBlich auf Kinderbehandlung spezialisierten
Zahnarztpraxis Niedersachsens soll sich jedes Kind wohlfihlen. Mit
diesem Anspruch startete Dr. Levin Jilg seinen ,Léwenzahnarzt”.
Spezielle Behandlungsmethoden (Hypnose, Lachgas, Sedierung)
und mit Kinderaugen eingerichtete Raumlichkeiten (Spielparadies
im Wartebereich, Mini-Zahnputzplatze) lassen den Zahnarztbesuch
zum spannenden Abenteuer fur Kinder und entspannten Termin
fur die Eltern werden. Und auch bei der Personalauswahl, der Mo-
blierung und Gestaltung setzt sich der Gedanke fort, dass sich Kin-
der hundertprozentig wohlfthlen und den Zahnarztbesuch als po-
sitives Erlebnis erfahren sollen.

Dahinter steht die Erfahrung, dass auch in der Zahnmedizin eine
klare Unternehmensstrategie Erfolg versprechend ist. Eine exakte
Marktpositionierung und die in jeder Hinsicht konsequente Aus-
richtung des Unternehmens auf eine eindeutig definierte Zielgrup-
pe Uberzeugen. Deshalb ist die erste Kinderzahnarztpraxis Nie-
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Niedersachsisches Ministerium
T far Wirtschaft, Arbeit und Verkehr

V.i.S.d.P. Christian Haegele
Friedrichswall 1
30159 Hannover

dersachsens ein gutes Beispiel fir die enge Verbindung zwischen
Unternehmensstrategie, Kundenfokussierung und systematischer
Umsetzung der daraus resultierenden Anforderungen.

Ralf Meyer
Geschaftsfihrer hannoverimpuls

Dr. Levin Jilg, Inhaber der Praxis Lowenzahnarzt

Die Praxis ist der diesjahrige Gewinner des Wettbewerbs
Start-up-Impuls von hannoverimpuls, der Wirtschaftsent-
wicklungsgesellschaft von Stadt und Region Hannover
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