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Editorial

Dienstleistung kommt von ,Dienst” und ,Leistung”. Das
wird gern vergessen. Ich bin sicher, dass Sie und wir bei Man-
dat eine riesige Zahl an Geschichten rund um gute und weni-
ger gute Dienstleistungs- oder Nichtleistungs-Erlebnisse zu-
sammenbringen wiirden.

In dieser Ausgabe des Mandat Growthletters, der letzten des
Jahres 2023, widmen wir uns unterschiedlichen Facetten von
Dienstleistungen aus unterschiedlichen Blickwinkeln. Wie
immer hoffen wir, dass Sie Werthaltiges fiir Thr Geschaft mit-
nehmen. Dass dies immer wieder der Fall ist, bestdtigen uns
unaufgeforderte Feedbacks von Thnen und auch immer wie-
der einmal Empfehlungen, die auf Grund von unseren Bei-
tragen entstehen.

Es ist Vorweihnachtszeit, ich fasse mich kurz: Auf einen wun-
derbaren Dezember, ein frohes Weihnachtsfest und ein ge-
sundes neues Jahr fiir Sie und Thre Familien und Freunde.
Die erste Ausgabe des Mandat Growthletters 2024 wird
putinktlich am 1. Januar in Threm Posteingang sein.

Thr

Guido Quelle

Prof. Dr. Guido Quelle

SCHREIBEN SIE MIR
guido.quelle@mandat.de

o

)

TWITTER-TIPPS ZU PROFITABLEM WACHSTUM
@guidoquelle

u VORTRAGSCLIPS AUF YOUTUBE

/GuidoQuelleMandat

BESUCHEN SIE MEIN XING-PROFIL
Prof. Dr. Guido Quelle

m FINDEN SIE MICH BEI LINKEDIN

B Prof. Dr. Guido Quelle

l-/ MEIN BLOG ,WACHSTUMSTREIBER"
www.mandat.de/de/blog
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von Guido Quelle

Das machen wir mit

Finden Sie es gut, wenn Ihr Unternehmen Wert schopft,
ohne dass Sie dafiir Umsatz erzielen? Nein, nein, ich spreche
nicht vom ehrenamtlichen Einbringen oder vom Spenden.
Ich spreche von Threm Unternehmen im Kerngeschift. Fin-
den Sie es gut, wenn Thr Unternehmen Leistungen erbringt,
ohne dass das Unternehmen dafiir Umsatz erzielt? Ich hore
auf diese Frage selten ein ,Jawohl!” oder ein ,Unbedingt!”.
Manchmal hore ich ,Nur, wenn es unbedingt sein muss”.
Meist hore ich: ,Nein, das finden wir nicht gut”, bis hin zu
dem Zusatz ,... aber das geschieht uns zu oft”.

Hier ist die Regel: Kostenfreie Leistungen eines Unterneh-
mens sind in der weitaus tiberwiegenden Anzahl der Fille
keineswegs kostenfrei, auch wenn sie den Kunden nichts
kosten. Alles, was Thr Unternehmen professionell tut, sollte
mit einem Preis, einer Gebiihr, einem Honorar versehen sein
und in der weitaus tiberwiegenden Zahl der Fille sollte Thr
Unternehmen diesen Preis, diese Gebiihr, dieses Honorar
auch in Rechnung stellen.

Die grofste Gefahr in Bezug auf kostenfreies Agieren lauert
im Ubrigen nicht im Rabatt, der sich ja in seiner Vielfiltigkeit
stets und stindig darstellt: Mengenrabatt, Produkteinfiih-
rungsrabatt, Groftkundenrabatt, Black-Friday-Rabatt, Werbe-
kostenzuschiisse (ja, das sind auch Rabatte, nur komplizier-
ter) und so weiter. Nein, die grofite Gefahr lauert in dem
,Mitmachen” von Dienstleistungen. ,Das machen wir mit” -
ein Satz, den Sie unbedingt streichen, oder mit einem Preis,
einer Gebiihr, einem Honorar versehen sollten.

»Das machen wir mit” ist toxisch. Es kostet ndmlich, wenn wir
tiber Dienstleistungen sprechen, Zeit. Verkaufe ich ein Pro-
dukt mit einem Rabatt, kann das auch zu Geldverlusten fiih-
ren, aber die Zeitverluste sind gering. ,Verkaufe” ich eine
Dienstleistung unter oder ohne Preis, Gebtihr, Honorar, geht
dabei nicht nur kein Geld ein, es geht auch Zeit verloren.
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Die Bandbreite der Dienstleistungen, die einfach so ver-
schenkt werden, ist riesig: Additive Auslieferungen, Regal-
service, Informationsdienstleistungen, Marktdaten, (predic-
tive) Maintenance-Leistungen, Beratungsleistungen,
Wettbewerbsbeobachtungen, die Liste ist schier unendlich.

Gewohnen Sie sich unbedingt an, Dienstleistungen mindes-
tens ebenso professionell anzubieten wie Thre Produkte. Als
Dienstleister weif} ich, wovon ich rede. Es geht dabei nicht
um Ihre investierte Zeit, sondern um den Wert. Ich werde
hdufig gefragt, ob ich meine und unsere theoretischen Stun-
densitze (die wir nicht haben) nicht als recht hoch empfinde.
Meine Frage ist immer dieselbe: Welchen Wert schaffen Sie
mit uns und welchen schaffen Sie ohne uns? Die theoreti-
sche Differenzrechnung macht schnell klar, dass das Invest-
ment sich lohnen wird.

Unseren Klienten, vor allem denen, die sich vorwiegend mit
der Produktion von Giitern oder mit dem Handel von Gii-
tern beschiftigen, empfehlen wir stets dringend, Dienstleis-
tungen zu entwickeln, die an die Produkte angedockt wer-
den konnen, die aus gebiindeltem Know-how entstehen,
welches das Kundenunternehmen nicht hat und eine Auf-
merksamkeitskultur zu entwickeln, dass Dienstleistungen
nicht verramscht und als ,eh-da-Gut” gesehen, sondern mit
einem Preis, einer Gebiihr, einem Honorar versehen werden.
In zahlreichen Beratungsmandaten haben wir diese strategi-
sche Entwicklung konzeptionell und inhaltlich unterfiittert.

Ja, das ist fiir Ihre Kunden mitunter ungewohnt, aber dafiir
sind drei Vorteile damit verbunden: Erstens machen Sie sich
unabhidngiger und preislich weniger vergleichbar, zweitens
wichst Thr Unternehmen qualitativ, weil Sie Wissen als ver-
kaufbare Ressource addieren und drittens sind Dienstleis-
tungen, wenn sie gut und richtig aufgegleist sind, ein erheb-
licher Renditeturbo.

Eines jedenfalls sollte keinen Platz mehr haben, namlich der
Satz ,Das machen wir mit”.
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Von der Mitarbeiter- zur Markenbeziehung

Wer an seine liebsten Marken denkt, denkt in der Regel zu-
erst an Produktmarken — ob am Handgelenk, in der Hosen-
tasche oder in der Garage. Dienstleistungsunternehmen sind
aber ebenso Marken und stehen vor spezifischen Herausfor-
derungen in der Markenfithrung. Gleiches gilt fiir Produkt-
marken, die Dienstleistungen rund um ihre Produktwelt er-
ginzen. Hier darf nicht mit zweierlei Maf} gemessen werden,
der Anspruch an die Marke ist identisch, ob sie fiir einen Ge-
genstand oder fiir eine Dienstleistung steht. Gleichzeitig ent-
stehen jedoch unterschiedliche Problemstellungen und Vor-
teile, die es zu umschiffen bzw. zu nutzen gilt.

Der fiir mich grofite Vorteil eines Dienstleistungsunterneh-
mens besteht in der direkten Interaktion mit dem Kunden.
Durch die personliche Beziehung kann sehr schnell eine star-
ke, authentische Bindung entstehen, die aufgeladen ist mit
personlichen Erlebnissen, direktem Feedback und einem ho-
hen individuellen Mehrwert fiir den Kunden. Gleichzeitig
liegt hier auch die grofite, mogliche Problemstellung: Die
Abhingigkeit des Markenerlebnisses von einem bestimmten
Mitarbeiter. Verlasst ein guter Mitarbeiter das Unternehmen,
wechselt der Kunde mit einiger Wahrscheinlichkeit mit. Die
Unternehmensmarke hatte in dieser Beziehung noch keinen
Wert. Hier konnen also Personenmarke und Unternehmens-
marke miteinander konkurrieren. Wenn nur die Person bis-
her mit positiven Erlebnissen verbunden wird und nicht das
Unternehmen, wird dies zum Problem fiir die Unterneh-
mensmarke. Dies kann ebenso bei charismatischen Unter-
nehmenslenkern geschehen, deren Expertise vordergriindig
mit ihnen selbst verbunden ist, nicht aber auf das Gesamtsys-
tem tibertragen wurde.

Mit vielen unserer Klienten arbeiten wir daran, gute Produk-
te, um spannende Dienstleistungen zu ergdnzen, um Inno-
vationsmoglichkeiten zu schaffen, neue Kontaktpunkte zu
ermoglichen, Daten zu sammeln, Produkte spannend zu hal-
ten oder auch den Produktlebenszyklus durch eine bessere
und andere Anwendung zu verlingern.

Gerade Services rund um ein Produkt bieten eine Vielzahl an
Wegen, den Vorteil der direkteren Kundenbeziehungen eines
Dienstleisters auch fiir Produktmarken zu heben.

In beiden Fillen gilt, Dienstleistungen sollten von Menschen
erbracht werden, die Menschen mogen. Die Herausforde-
rung in der Markenfithrung besteht dabei darin, das gesamte
Kundenerlebnis derart zu gestalten, dass rund um den per-
sonlichen Kontakt ein fester erkennbaren Rahmen durch die
Unternehmensmarke geschaffen wird. Dadurch entsteht die
Basis fir ein breites Vertrauen in die Gesamtleistung des Un-
ternehmens, so dass der Verlust eines Kontaktpunktes zu ei-
nem spezifischen Teammitglied zwar kundenseitig bedauert
wird, aber keinen Grund fiir einen Wechsel darstellt, son-
dern einen Anlass fiir eine weitere Leistungsverbesserung
bietet. So entwickelt sich aus einer ersten Mitarbeiter-Kunde-
Beziehung eine tatsdchliche Markenbeziehung in der allen
Mitarbeitern Vertrauen entgegengebracht wird und die Un-
ternehmensmarke die Basis der Beziehung darstellt. Offen-
kundig wird damit auch, die Leistung jedes Einzelnen ist ent-
scheidend fiir das gemeinschaftliche Markenerlebnis und
von hochster Relevanz fiir jedes Dienstleistungsunterneh-
men.
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Vertrieb von Dienstleitungen neu lernen:
Anspruchsvoll, machbar, lohnend

von Fabian Vollberg

Kurziibersicht

o The first sale is always to yourself. Das gilt insbesondere im Vertrieb von

Dienstleistungen.

o Vertrieb ist viel mehr als Verkauf. Dienstleistungen brauchen Vertrieb.

o Dienstleistungen sind ein moglicher Schliissel fiir den Unternehmenserfolg

und ein guter Grund, auf Menschen im Vertrieb zu setzen.

In Miarkten mit Wettbewerbs- und Preisdruck gilt es sich von
Konkurrenten zu unterscheiden und tiber ein Mehr an be-
zahltem Wert und Nutzen zu wachsen. Alleine tiber Produkt-
eigenschaften gelingt diese Differenzierung nur bis zu einem
gewissen Grad. Hinzu kommt, dass in nahezu allen Markten
Kundenanspriiche steigen. Um diese Zusammenhinge wis-
sen viele Unternehmen und reichern ihr Leistungsportfolio
an, um sich so Wettbewerbsvorteile zu sichern.

Werden Dienstleistungen erginzt, die am Kundenbediirfnis
ausgerichtet sind, echten Wert bieten, mit einer Gegenleis-
tung verbunden sind und z. B. darauf einzahlen, die Welt fiir
den Kunden zu vereinfachen und/oder umfassendere Ge-
samtlosungen anzubieten, ist dieser Zug hiufig von hohem
strategischem Wert. Doch das gilt nur, wenn die Dienstleis-
tung auch erfolgreich vertrieben wird. Sonst bleibt im
schlechtesten Fall, neben dem Aufwand der Leistungsent-
wicklung, die Frustration und der ,Lernerfolg”, dass Dienst-
leistungen im Unternehmen einfach nicht gut funktionieren.

Strategische Klarheit, gute Vorbereitung und konsequente
(Selbst-)fithrung sind der Schliissel zum Gelingen. Betrach-
ten wir drei Facetten, derer Sie sich gewahr sein sollten und
die Sie nutzen sollten, wenn Sie in einem produktfokussier-
ten Unternehmen kiinftig auch die Karte ,Dienstleistungen”
erfolgreich spielen wollen:

o Dienstleistungsvertrieb und Produktvertrieb unterschei-
den sich. Also sollte der Vertrieb bei einem Wechsel oder ei-
ner Anreicherung des Leistungsportfolios bewusst vorberei-
tet und gefithrt werden. Es braucht eine holistische
Betrachtung des gesamten Vertriebsvorgangs - vom Mindset
der Beteiligten, tiber die Schritte des Vertriebsprozesses, wir-
kungsvolle Instrumente, bis hin zu den Fihigkeiten, die fiir
starken Vertrieb benotigt werden.

o Dienstleistungen sind aus Kundensicht regelméflig schwe-
rer zu verstehen und zu bewerten, als dies bei physischen
Produkten der Fall ist. Aus diesem Grunde kommt der Bera-

tung im Vertriebsprozess eine bedeutende Rolle zu. Auf dem
richtigen Weg ist der Vertrieb, wenn er vor dem Start seiner
eigenen Einlassungen damit beginnt, zu entdecken, was der
Kunde eigentlich will und braucht. Die Mittel hierzu sind
Fragen und aktives Zuhoren. Wir empfehlen grundsitzlich
starker tiber die Effekte und Resultate der Dienstleistung zu
sprechen, als tiber die eingesetzten Methoden. Zumindest zu
Beginn, denn Fortschritt im Vertriebsprozess erreichen wir
nur, wenn ein mentales ,Ja” des Kunden zur Attraktivitit des
Zustandes nach Inanspruchnahme der Dienstleistung er-
reicht ist. Nattirlich gilt es im weiteren Verlauf auch tiber das
WAS und WIE zu sprechen, um Vertrauen und Bereitschaft
fir den Weg zu gewinnen.

o Der Preis einer Dienstleistung sollte iiber den Wert herge-
leitet und begriindet werden - nicht {iber den entstehenden
Aufwand. An dieser Stelle wird es anspruchsvoll, denn die
Preissetzung bei Dienstleistungen bringt einige Herausforde-
rungen mit sich - jede fiir sich ist 16sbar, aber sie miissen
auch alle gelost werden, um gute Ergebnisse zu erzielen.
Dazu gehort: Die seriose Herleitung des absehbaren Wertes
fiir den Kunden auf unterschiedlichen Ebenen, sowohl in
quantitativer Hinsicht, also in Form von Geld, Zeit und an-
deren messbaren Grofden, als auch in qualitativer Hinsicht;
Die Bemessung des Wertbeitrages zum generierten Gesamt-
nutzen; Das eigene Selbstbewusstsein, dass die angebotene
Leistung auch wirklich wertvoll und ihren Preis wert ist; Der
Weg mit dem Kunden im Gesprich den Wert gemeinsam zu
entdecken und so die Bereitschaft zu ermoglichen aus voller
Uberzeugung ,Ja” zum Angebot zu sagen.

Dienstleistungen zum Produktportfolio zu addieren stellt
ein probates strategisches Mittel fiir gesundes, profitables
Wachstum dar - lassen Sie sich nicht vom Erfahrungsgefing-
nis und absehbaren Stolpersteinen abhalten. Diese sind ein
Vorteil fir Sie, denn der Wettbewerb schligt sich mit den
gleichen Themen herum. Wer schnell startet, ausprobiert
und lernt, sichert sich den Vorteil. Alle die spiter dran sind,
schlieflen nur auf.
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AW 7 Marken-Kolloquium
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21. Internationale Marken-Kolloquium
- - ll
+Marke — Immer in Verbindung

11. — 13. September 2024
Ein Haus internationaler Marken, gelebter Werte und Der traditionsreiche Branchenleader aus Geesthacht beschiftigt
mutiger Ideen tiber 500 Menschen. Produziert und verbreitet werden die

hochwertigen, dsthetischen Produkte, der Bereiche Collecting,
In der Welt der Unternehmensfithrung gibt es Geschifts- Writing, Living und Giving, an zehn Standorten auf vier Konti-
fiithrer, und dann gibt es Menschen wie Max und Axel Stiirken nenten.
- zwei visiondre Kopfe, die die Leuchtturm Gruppe GmbH
& Co. KG zu einer wahrhaft strahlenden Erfolgsgeschichte Welche Zukunft haben diese Warengruppen? Was hat es mit
gemacht haben. der ,Schonheit der wirklichen Dinge” aus Perspektive der

Herren Stiirken auf sich? Was sind ihre Pldne fiir das tiber 100
Wir freuen uns sehr, Thnen das erste Referenten-Duo fiir das Jahre alte Familienunternehmen? Erfahren Sie mehr tiber die
21. Internationale Marken-Kolloquium im kommenden Jahr Leuchtturm Gruppe GmbH & Co. KG auf dem 21. Internatio-
vorzustellen: Max und Axel Stiirken, Geschiftsfithrer der nalen Marken-Kolloquium 2024.

Leuchtturm Gruppe GmbH & Co. KG.
Ergreifen Sie die Gelegenheit, und melden Sie sich in unserem

Der Markenfamilie der Leuchtturm Gruppe gehoren die Onlineshop zum 21. Internationalen Marken-Kolloquium
Premium-Marken LEUCHTTURM, LEUCHTTURMI1917, 2024 an oder schreiben Sie eine E-Mail an Kerstin Scupin
Torquato, Semikolon, TREULEBEN, stilform, Bethge und (kerstin.scupin@mandat.de) und profitieren Sie noch bis zum
LEGENDAR an. Sicher hatten Sie bereits Produkte dieser Jahresende von unserem Frithbucher-Vorteil in Hohe von 500
Marken in den Handen, haben sie verschenkt oder nutzen sie Euro!

selbst, z. B. zum Ordnen und Festhalten Threr Wachstumsge-
danken. Die Leuchtturm Gruppe arbeitetjeden Tagneudaran,
das Leben erlebnisreicher, gefiihlvoller und personlicher zu Ich empfehle die Teilnahme am Kolloguium
machen. Mit diversen Produkten, die eines stets in sich tragen jedem, der sich nicht auf seinem Erfolg

- die Schonheit der wirklichen Dinge. ausruhen, sondern weiter wachsen méchte. ((

Daniel Biichle,
Geschéftsflihrer AB gGmbH

Internationales
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Max und Axel Stiirken, Geschiftsfiihrer der Leuchtturm Gruppe GmbH & Co. KG
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5. Juni 2023

31. August 2023

6.-8. September 2023

13. September 2023

09. Oktober 2023

18. Oktober 2023

26. Oktober 2023

11. Dezember 2023

25. Januar 2024

13. Februar 2024

13.-14. Mirz 2024

16. Mai 2024

6. Juni 2024

7.Juni 2024

v

v

Finale Ergebnisse der Arbeitsgruppe
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t'f Mandat-Vortrdage und Interviews

»Wertschitzung des Mittelstands in der Gesellschaft”
Sitzung der MIT-Kommission Wirtschaft / Innovation / Forschung / Bildung, Berlin

Prof. Dr. Guido Quelle

Interview / Podcast ,Leadership is a Lifestyle”

interviewt von Regina Volz
Prof. Dr. Guido Quelle

Gastgeber des 20. Internationalen Marken-Kolloquiums

Kloster Seeon, Chiemgau
Prof. Dr. Guido Quelle

2. Fachplaner-Gold-Treffen
Vortrag von Fabian Vollberg

»Zukunft aktiv gestalten: 5 Schliissel zu gesundem, profitablen Wachstum in

Ingenieurbiiros”

Erstsemesterbegriiffung an der International School of Management Dortmund

Alumna-Vortrag von Carina Klein

,Study, Work and Personal Growth: A Journey Along My Experiences”

3rd Wednesday im Technologiezentrum Dortmund

Vortrag von Pascal Kowsky

»Prozessarbeit in KMU: Pragmatische Ansétze fiir den Erfolg”

CP Infotag Industrie & Handel
Vortrag von Pascal Kowsky

,Standort bestimmen und Potenziale entdecken: Wachstum kommt von innen”

Vortrag von Sebastian Kraemer
»Wachstums-Code fiir den Mittelstand”

Briloner Leuchten GmbH & Co. KG

Vortrag mit Diskussion mit Prof. Dr. Guido Quelle

Vortragsveranstaltung der CP Verwaltungs GmbH

Vortrag von Pascal Kowsky

Kamingesprich der ,DIE JUNGEN UNTERNEHMER"

mit Prof. Dr. Guido Quelle

Gastgeber des Seeon Summit
Prof. Dr. Guido Quelle

Bayerischer Industrieverband Baustoffe, Steine und Erden e.V.

Vortrag von Prof. Dr. Guido Quelle

Verband der Bau- und Rohstoffindustrie e.V.

Vortrag von Prof. Dr. Guido Quelle

Bundesverband der Deutschen Siifwarenindustrie e.V.

Vortrag von Prof. Dr. Guido Quelle
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.HV Veroffentlichungen

Lesen Sie aktuelle kostenfreie Veréffentlichungen zu wachstumsrelevanten Themen:

ysWachstumserfolge sind kein Hexenwerk” - KMU Magazin, Ausgabe 10 /2023

y,Markenfiihrung in Familienunternehmen” - KMU Magazin, Ausgabe 9 / 2023

yZum Fachkriftemangel im Vertrieb” - KMU Magazin, Ausgabe 7/8 / 2023

,Raus aus der Perfektionsfalle” - KMU-Magazin, Ausgabe 6 / 2023

,Der Faktor Mensch im Vertriebsprozess” - KMU-Magazin, Ausgabe 4/5/2023

ysWachstumsorientierte Vertriebsstrategien” - KMU-Magazin, Ausgabe 3/2023

4sWer kooperiert, verliert?! - eine kritische Betrachtung” - DIE NEWS, Ausgabe 1/2/2023

»Zum Umgang mit Krisen und Risiken” - KMU-Magazin, Ausgabe 1/2/2023

,Erfolg mit Freude am Kochen: Die Rommelsbacher ElektroHausgerite GmbH
stellt die Weichen fiir die Zukunft” - KMU-Magazin, Ausgabe 9/2022

LStrategie? Marke? Jetzt? Ja!” - KMU-Magazin, Ausgabe 7/8 /2022

Alle aktuellen Fachartikel finden Sie auf unserer Website.
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Phantastischer Lichterweihnachtsmarkt 2023

Am 23. November besuchte das Mandat-Team traditionell den
Lichterweihnachtsmarkt im Dortmunder Fredenbaumpark.
Zwischen Bratwurst, Bratkartoffel, Met und Rum fanden wir
auf dem mittelalterlichen Lichterweihnachtsmarkt Stande mit
beeindruckenden Feuerstellen, Fackeln, Kerzen sowie Licht-
shows entlang des erhellten Parkgewdssers. Die besondere At-
mosphire und das eindrucksvoll inszenierte Lichterspektakel
ist dabei jedes Jahr aufs Neue eine herrliche Einstimmung auf
die kommende Weihnachtszeit und war fiir viele die erste Ge-
legenheit, die Glithweinsaison zu er6ffnen.

Wir sind dankbar fiir solche Momente, die dazu beitragen,
unsere Unternehmenskultur zu stirken und die Zusammen-
arbeit im Team zu férdern. Wir freuen uns bereits auf viele
weitere gemeinsame Abenteuer in der Zukunft.

In diesem Sinne wiinschen wir, Thnen eine ebenso frohe
Weihnachtszeit und schone Feiertage.
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