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RFOLGE

in der Schweiz

Dienstleistungsmarketing vor
neuen Herausforderungen

franchiseERFOLGE: In lhrem neuen Praxis-
buch Dienstleistungsmarketing gehen Sie
auf den Wandel von Dienstleistungen im
digitalen Zeitalter ein. Wie entwickelt sich
die Dienstleistungsbranche?

Veronika Bellone: Die Entwicklung des
Dienstleistungssektors in den Industrie-
landern ist sehr positiv. Wir befinden uns
mitten in der Umwandlung in Dienstleis-
tungsgesellschaften. Speziell im D/A/CH-
Raum sind die Jobperspektiven aussichts-
reich. Mit einem Anteil von gut 70 Prozent
in Deutschland und Osterreich sowie rund
76 Prozent in der Schweiz bildet der Dienst-
leistungssektor den Wachstumsmotor der
Wirtschaft. Dieser Trend spiegelt sich auch
im Franchising. Hier nimmt der Anteil an
reinen Dienstleistungskonzepten stetig zu.
In Deutschland sind es 40 Prozent der Fran-
chiseunternehmen plus 27 Prozent in der
Gastronomie, Touristik und Freizeit. Durch
das Partnermarketing sind zudem alle Fran-
chisesysteme Dienstleistungsunternehmen.
Dienstleistungen gewinnen aber auch in
den anderen Wirtschaftssektoren wie Han-
del, Gewerbe und Industrie zunehmend an
Bedeutung. Sie erhéhen den Kundennutzen
und tragen zur Differenzierung des Ange-
botes bei.

franchiseERFOLGE: Wie sieht es mit der
Arbeitsplatzsituation aus? Werden im
Dienstleistungssektor Menschen zukiinftig
von ktinstlicher Intelligenz und Robotern
ersetzt?

Veronika Bellone: Beférderungs-, Lie-
fer- und Transportdienstleistungen fir
Privatkunden werden, ebenso wie Finanz-,
Steuer- und Beratungsleistungen fir Fir-
menkunden, neu und disruptiv gedacht so-
wie digital plattformorientiert gestaltet. In
unserer neuen Publikation geben wir viele
Inspirationen, wie Apps, Drohnen, Roboter
und andere technologische Features be-
reits heute viele Routineaufgaben ersetzen
und zukiinftig zur Effizienz- und Effektivi-
tatssteigerung genutzt werden. Dazu zdh-
len Zahnarztroboter, die feinchirurgische
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Eingriffe vornehmen, 3-D-Drucker, die
Zahnprothesen oder Hiftgelenke er-
stellen und kiinstliche Intelligenz, die
in Verbindung mit Chatbots, Finanz-,
Rechts-, Steuer-, Versicherungsbera-
tungen tdtigen. Arbeitnehmende wer-
den zukiinftig in Bereichen gesucht
und eingesetzt werden, in denen sie
ihre menschlichen, sozialen und ethi-
schen Kernkompetenzen nutzbringend,
das heilt vertrauensbildend und kun-
denbindend, beisteuern kdnnen.

franchiseERFOLGE: Neben der Ins-
piration wollen Sie mit Ihrem Dienst-
leistungsbuch kleinen und mittel-
standischen Unternehmen konkrete
Marketing-Hilfen flir die Praxis geben.
Wie gehen Sie das an?

Thomas Matla: Wir haben unser Pra-
xisbuch Dienstleistungsmarketing in
drei Kapitel gegliedert. Nach den In-
spirationen, stellen wir im zweiten
Kapitel die Strategien in den Mittel-
punkt. So zeigen wir detailliert auf,
welche unterschiedlichen Strate-
giealternativen es zum Beispiel in den
Strategiefeldern Wachstums-, Konkurrenz-,
Marktabdeckungs- und Markteintrittsstra-
tegien gibt. Wir erkldren Schritt-fiir-Schritt,
wie diese erfolgreich fir das eigene Un-
ternehmen genutzt werden kénnen. So
unterstiitzen wir KMU friihzeitig und kon-
kret in der individuellen Strategieauswahl
und -entwicklung. Dabei gehen wir vorab
sowohl auf unsere SMARTI-Formel ein, um
Ziele realistisch und prazise formulieren zu
kénnen, wie auch auf das Reframing, das
Schaffen eines neuen Bezugsrahmens, um
Lésungswege kreativer, schneller und wirt-
schaftlicher formulieren und erreichen zu
kénnen. Nattrlich prasentieren wir auch die
Strategiearbeit mit dem von uns entwickel-
ten 13-P-Marketing-Mix.

franchiseERFOLGE: /hren erweiterten
Marketing-Mix hatten Sie erstmals 2017
im Praxisbuch Trendmarketing vorgestellt.
Was macht ihn besonders?

INSPIRAHDNE
N,
STRATEG|E
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Thomas Matla: Der Marketing-Mix wird all-
gemein als reines Werkzeug angesehen und
mehr oder weniger engagiert, als 4-P oder
7-P-Marketing-Mix, eingesetzt. Tatsdchlich
bietet und leistet er weit mehr. Wir haben
ihn fiir unser Praxisbuch Trendmarketing auf
13 Felder erweitert, um Trends erfolgreich
aufspiiren und ganzheitlich im Unterneh-
men umsetzen zu kénnen. Im Praxisbuch
Dienstleistungsmarketing zeigen wir, wie
er konsequent als Ausgangsbasis zur Ent-
wicklung, Umsetzung und zum Controlling
von Dienstleistungsmarketing-Strategien
verwendet werden kann. Neue Felder, wie
Purpose (fur die Unternehmens-Zweck-
strategie), Performance (flir die Leistungs-



strategie), Partnership (fir die Partner-/
Kooperationsstrategie) oder Propulsion (fur
die Technologiestrategie) machen den 13-P-
Marketing-Mix innovativ einsetzbar und zu-
kunftskompatibel. Zudem dienen erganzen-
de Marketing-Mix-Blueprints der visuellen
Umsetzung, dhnlich einem Marketing-Can-
vas. Dadurch wird Teamarbeit zielgerichtet
kreativer und wesentlich vereinfacht. In den
Mittelpunkt stellen wir auch diesmal wie-
der unser Kundenbediirfnisplanetensystem,
denn hier liegt der Schliissel fir den pass-
genauen Nutzen.

franchiseERFOLGE: Marketingorientierung
bedeutet wohl zuallererst Kundenorientie-
rung und damit das Wahrnehmen von Be-
dlirfnissen. Wie stark gehen Sie darauf ein?

Veronika Bellone: Viele Unternehmen
sprechen von Marketingorientierung. We-
nige setzen sich konkret mit Generationen-
Pragungen und Bediirfnissen auseinander
und Ubertragen diese auf die Unterneh-
mensstrategie sowie auf MaRnahmen der
verschiedenen Unternehmensebenen.
Tatsdchlich unterscheiden sich die Baby-
boomer (ab 1940 geboren) von den Gene-
rationen X (ab 1960), Y (ab 1980) und Z (ab
1995) sowie Alpha (ab 2010). Letztere sind
zwar Zukunftsmusik, stellen aber heute
schon wichtige Beeinflusser ihrer Eltern
dar. Wir gehen mit unseren verschiede-
nen Werkzeugen im dritten Teil unseres
Praxisbuch Dienstleistungsmarketing de-
tailliert darauf ein. Hier finden sich auch
das Dienstleistungsqualitats-Modell, zum
Erkennen, Bewerten und Optimieren von
Servicequalitat sowie das Dienstleistungs-
qualitdts-Licken-Modell, zum Aufspiren
und Uberbriicken von Qualitdts-Liicken.
Beide basieren auf international anerkann-
ten wissenschaftlichen Modellen, die wir
erweitert und an die Praxis angepasst ha-
ben. Die Dienstleistungsqualitdt in kleinen
und mittelstandischen Unternehmen zu
verbessern, ist in erster Linie keine Frage
des Geldes. Es kommt auf das Bewusstsein,
das wirkliche Wollen, sowie auf die Kennt-
nis Uber die Dreh- und Angelpunkte an. Wir
zeigen mit unseren visuellen Werkzeugen
auf, wo kleine Verdanderungen GroRes be-
wirken kénnen.

franchiseERFOLGE: /m Praxisbuch Dienst-
leistungsmarketing finden sich, wie in lhren
bisherigen Praxisblichern, viele Statements

Veronika Bellone griindete 1991 ihre eigene
Unternehmensberatung mit dem Schwerpunkt
Franchising, die sie seither in der Schweiz fiihrt.
Zu ihren internationalen Referenzkunden zdhlen
u.a. Fleurop, Mévenpick, Sara Lee, Schweizer Post,
ACCOR, SPAR, Valora, MIGROS und Warner Bros.
Sie ist zudem als Professorin an der Hochschule
flr Wirtschaft in der Nordwestschweiz im Fach-
bereich Marketing und Entrepreneurship tétig.
Als Initiantin und Wegbereiterin eines nachhal-
tigen Franchisings in D/A/CH, hat sie zusammen
mit ihrem Geschéftspartner, Thomas Matla den
Green Franchise Award entwickelt, der in Zusam-
menarbeit mit dem Deutschen Franchise Verband
in Berlin 2018 zum sechsten Mal vergeben wurde.

von Unternehmern und Unternehmerinnen.
Warum lassen Sie diese zu Wort kommen
und wie wéhlen Sie sie aus?

Veronika Bellone: Uns ist es in unseren
Blichern wichtig, einerseits das aktuelle
theoretische Wissen, wie es an Universita-
ten und Hochschulen gelehrt wird, praxis-
nah aufzubereiten und Unternehmenden
verfigbar zu machen. Andererseits haben
wir durch unsere Firma selbst vielfdltige
praktische Erfahrungen und Kontakte, die
wir gern als Untermauerung heranziehen.
Wenn ein Unternehmer, wie CJ Yun Ulber
sein disruptives Berliner Brillenlabel YUN
selbst spricht, kommt eine andere Authen-
tizitat herliber. Gleiches qilt fur Christine
Margreiter, von Wax in the City (Berlin),
Reto Zumbiihl, von der ParaMediForm AG
(Schweiz) oder Reinhard Sperr, Inhaber
von Der Service Gartner (Osterreich). Wir
wollen mit unseren Publikationen aktu-

Thomas Matla ist Partner der Bellone Franchise
Consulting GmbH fiir den deutschsprachigen
Raum D/A/CH. Als Marken- und Marketing-Bera-
ter, Coach und Dozent unterstliitzt er besonders
kleine und mittelstdndische Unternehmen im
beddirfnisorientierten Markenaufbau, im marken-
orientierten, ganzheitlichen Marketing sowie in
den Bereichen Nachhaltigkeit und Innovation. Er
hat 2071 in Berlin das Greenfranchise Lab®, ein La-
bor filir Nachhaltigkeit und Innovation, gegriindet,
das seit 2018 als Geschéftsfeld in Zug angesiedelt
ist und das er verantwortet. Als Autoren-Duo
publizieren Veronika Bellone und Thomas Matla
regelmdssig Fachbiicher und Fachartikel in den
Bereichen Franchising- und Marketing.

elles Wissen verstandlich erfahrbar und
erlebbar machen, um kleine und mittel-
standische Unternehmen nachhaltig zu
befdhigen, die neuen Herausforderungen
begeistert anzunehmen und erfolgreich
nutzen zu kénnen.

franchiseERFOLGE: Gibt es etwas, das Sie
an lhrem neuen Praxisbuch selbst beson-
ders freut?

Thomas Matla: Wir sind Uber die Zusam-
menarbeit mit dem Campus Verlag sehr
zufrieden. So konnten wir alle konzeptio-
nellen Ideen auch wirklich umsetzen und
wurden vom Verlag zusdtzlich mit einem
Lesebdndchen fiir das gebundene Buch und
dem kostenfreien E-Book inside sehr posi-
tiv Uberrascht. So wird fiir unsere Leser und
Leserinnen das medienunabhdngige Lesen,
egal ob Buch, PC, Tablet oder Smartphone -
zum normalen Buchpreis - Realitdt. ]
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