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NEUE LADEN BRAUCHT DAS LAND

Die Alterung unserer Gesellschaft wird auch tiefgehende Veranderungen . _ '-‘t,i

bei Ladenlayout, Warenprasentation und Kommunikation erfordern.

Das Anspruchsniveau der alteren Kunden ist vor allem dort besonders
hoch, wo es um die funktionalen Aspekte des Einkaufs geht.

Die Verweildauer in einem Laden wird
sich bei Konsumgitern des téaglichen
Bedarfs kinftig vermutlich drastisch
verringern und bei Unterhaltungselekt-
ronik, M®obel, Einrichtungsgegenstén-
den, Hifi und Hightech vermutlich
deutlich verlangern.

Im ersten Fall wird es um Schnelligkeit,
Ubersichtlichkeit, Preise und Qualitat
gehen und im zweiten Fall um Kommu-
nikation, Produktprasentation, Tests
und vielleicht sogar Fachsimpeleien, an
denen sich Verkdufer und Kunde
gleichermaen kompetent beteiligen.
Schwierig wird es in den Vertriebstypen,
die beide Bereiche abdecken, wie
beispielsweise Warenhauser oder Bau-
markte. Mitarbeiter missen exakt dar-
auf vorbereitet werden, dass ein und
derselbe Kunde in der einen Abteilung
sehr viel Aufmerksamkeit verlangt und
individuelle Beratung erwartet,
wahrend er in der anderen Abteilung
nicht aufgehalten werden will und nur
die Ware selbst im Kopf hat.

eine

Was wollen altere Kunden grundsétzlich
wenn sie einkaufen? Sie wollen ihre
altersbedingten Einschrankungen ver-
gessen und kompetente und freundliche
Gesprachspartner erleben. Sie gehen in
Geschafte, die benutzerfreundliche Pro-
dukte verkaufen und ihnen das Gefihl
vermitteln, dass sie gerne gesehen sind.
Alles aufgesetzte Gerede vom ,Konig
Kunde* wird genau so kontraproduktiv
sein, wie die ewigen leeren Verspre-
chungen, die dann aber faktisch nicht
erlebbar sind.

Altere Kunden werden aber sehr dankbar reagieren, wenn
die Marketingstrategie eines Unternehmens ihnen das
Geflhl gibt, bekannt zu sein und auch ernst genommen zu
werden.

Auch wenn die Lebenserwartung der Kunden immer weiter
zunimmt und die Menschen immer langer korperlich fit
bleiben, lasst sich der biologische Alterungsprozess nur
sehr beschrankt aufhalten. Die Sinnesleistungen nehmen im
Laufe des Lebens bei allen Menschen zwangslaufig ab.

I Sehleistung

Im Laufe des Lebens kann die Sehleistung bis zu 80 %
abnehmen. Besondere Schwierigkeiten haben &ltere Men-
schen bei schlechter oder zu greller Beleuchtung und im
Nahbereich. Auch tragt langst nicht jeder Kunde eine Brille
beim Einkauf. Anbieter, die dies nicht bericksichtigen,
verzichten freiwillig auf Kundenzufriedenheit und damit
auch auf Umsétze.

I Informationsdarbietung

Heute werden im Handel Kunden eher als Jugendliche an-
gesprochen. Bildwahl, Texte und Sprachstil richten sich
zweifelsohne an ein jugendliches Publikum. Altere Men-
schen spielen insbesondere im Visual-Marketing immer
noch eine untergeordnete Rolle.

Das Marketing muss gerade fir altere Kunden altersgema-
Re Reprasentationssysteme entwickeln. Altere Kunden su-
chen Informationen oft in einer anderen Reihenfolge als
junge Kunden. Sie wollen manches sofort wissen, anderes
dient ihnen lediglich als Zusatzinformation oder Bestati-
gung. Auch muss die Schriftgréf3e so sein, dass die Kunden
zur Not auch ohne Brille Orientierung finden. Das gilt fir
die Preisauszeichnung, fir erklarende Texte auf Displays
und Hinweisschildern gleichermalien.

I Farbwahrnehmung

Das Farbempfinden lasst im Alter spirbar nach. Vor allem
blaue und griine Farbténe haben auf altere Menschen eine
verdnderte Wirkung. Das verwendete Farbspektrum muss
altersgemaler ausgerichtet werden.
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| Horen

Der Horsinn ist fir soziale Kontakte unent-
behrlich. Sprache und Akustik spielen gerade
fur den Geschéftserfolg eine herausragende
Rolle. Dies wird beispielsweise deutlich bei
Preisauskiinften, bei Beratungsgesprachen
oder ganz zum Schluss an der Kasse, wenn
die Summe genannt wird, die der Aaltere
Kunde zu zahlen hat. Hat der Kunde hierbei
Probleme, hat das einen direkten Einfluss
auf die Bereitschaft wiederzukommen.

Alle Nebengerausche, von Lautsprecheransa-
gen Uber Betriebsgerausche von Geraten bis
hin zur Hintergrundmusik, entscheiden uber
das Wohlbefinden des Kunden. Besonders
vorsichtig sollte der Handel in Zukunft mit
der Wahl der Hintergrundmusik sein.

Wer aus Kostengriinden Gema-freie Musik
auf Endlosbandern anbietet wird einen gro-
Ren Teil der Kunden in die Flucht schlagen,
anstatt ihn zu einer langeren Verweildauer
zu verfuhren.

| Kommunikation

Vereinzelung und Vereinsamung werden
herausragende Merkmale unserer Gesell-
schaft werden.

Schon heute sind in vielen Grof3stadten
Singlehaushalte nicht die Ausnahme,
sondern eine ernstzunehmende GrofRRenord-
nung. Viele éaltere Menschen werden vor
allem den Handel und die Gastronomie kunf-
tig brauchen, um tagsiiber Uberhaupt noch
am sozialen Leben der Gesellschaft teilzuha-
ben.

Gesprache werden im Handel dann nicht nur
gefihrt, um Informationen Uber ein Produkt
oder eine Preisauskunft zu erhalten, sondern
aus einer sozialen Unterernahrung heraus
werden Gesprachspartner gesucht und
angesprochen. Die Mitarbeiter im Handel
mussen aber darauf vorbereitet werden. Es
muss ihnen verdeutlicht werden, dass diese
Gesprache keine besondere Art von Sozialar-
beit sind, sondern kiinftig zu den Leistungs-
merkmalen eines Kaufmanns und einer
Kauffrau gehoéren.

Die Ware wird kinftig um den Aspekt Kom-
munikation erweitert und somit als Dienst-
leistung einen erheblichen Zusatznutzen
erfahren. Das wird die Kaufbereitschaft und
Kundenbindung, gerade der alteren Men-
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Weitsichtige Handler und Dienstleister wer-
den diese Entwicklungen bertcksichtigen.

Fur alle Branchen gilt gleichermalen:
Die alteren Verbraucher aktiv in alle strate-
gischen Uberlegungen einzubeziehen, wird
immer mehr zu einer Voraussetzung, die
den Unternehmenserfolg in den néachsten
Jahren beeinflussen wird.

schen nachhaltig beeinflussen.

Work-Life-Balance
zur Sicherung der
Leistungsfahigkeit

Immer mehr wird von immer weniger Menschen in den Betrieben
geleistet. Das hinterlasst Spuren. Die Aufgabenflle ist gerade bei
Fuhrungskréaften in den vergangenen Jahren deutlich gestiegen.
Die Arbeitszeit hat sich zwangsléaufig verlangert und die Erholungs-
phasen sind dadurch kirzer. Auch ist der psychische Druck gestie-
gen, berichten Manager immer wieder.

Viele Fuhrungskréafte sind permanent ,auf dem Sprung“ und hetzen
von Ort zu Ort, von Projekt zu Projekt. Dennoch missen sie stets
fit sein, frisch wirken und ganz bei der Sache sein. Die Erwartun-
gen und Anspriiche von Vorgesetzten, Mitarbeitern und Kunden
sind hoch, egal wie ibermiidet und lberarbeitet die Flihrungskraft
vielleicht ist.

Fuhrungskrafte sind heute dauerhaft ganz besonderen Belastungen
ausgesetzt und benétigen Wege, sich die Freude am Beruf, die
Leistungsfahigkeit sowie die Gesundheit zu erhalten.

Von Unternehmensseite wird dies immer noch als Privatsache an-
gesehen und Fuhrungskréfte schenken dem Thema nach wie vor
zu wenig Beachtung.

» Rolf Karges

Erst  Krankheiten oder das so genannte ,Burn-out-Syndrom*
ritteln Unternehmen und Fihrungskréafte wach. Bei vielen Unter-
nehmen, die in den letzten Jahren permanent alles von ihren
Fuhrungskraften gefordert haben, zeigt sich dieses Phdanomen oft
gleichzeitig bei vielen Personen und lahmt ganze Hierarchieebenen.
Manchmal wird erst gehandelt, wenn die Fuhrungskraft durch
schwere Krankheit oder durch Erschépfung langfristig ausfallt.

Work-Life-Balance ist ein Zukunftsthema, fur Unternehmen und
Fuhrungskrafte gleichermallen. Es ist nicht nur ein soziales
Thema, sondern insbesondere auch ein betriebswirtschaftliches.
Waurde noch vor Jahren damit kokettiert, dass das Gehalt eigentlich
ein ,Schmerzensgeld“ sei, zeigen sich heute in unverblimter
Weise, die Folgen von jahrelangem Raubbau an der Gesundheit
und dem psychischen Wohlbefinden.

Work-Life-Balance bedeutet eine neue, intelligente Verzahnung von
Arbeits- und Privatleben, von Anspannung und Entspannung, von
Arbeit und Leben, um einer veranderten und sich dynamisch veran-
dernden Arbeitswelt kraftvoll begegnen zu kdnnen. Entsprechende
MaRnahmen sollten also darauf abzielen, erfolgreiche Berufsbiogra-
fien unter Ricksichtnahme auf private, soziale, kulturelle und
gesundheitliche Erfordernisse zu ermdglichen. Ein ganz zentraler
Aspekt ist naturlich die Balance zwischen Familie und Beruf.

Denn eins ist klar: Wir haben es in der Wirtschaft nicht bald ge-
schafft, sondern es fangt vermutlich jetzt erst richtig an, will sich
Deutschland auch kiunftig international behaupten.

» Rolf Karges



Ausgabe 2 / 2006, Seite 3

WISSEN MANAGEN - PROBLEME LOSEN

Wissensmanagement ist in aller Munde

Nach der Wissensmanagement-Marktstudie , Wissen und Information“ der Fraunhofer Gesellschaft halten 92 %
der deutschen Unternehmen Wissensmanagement fir wichtig bis sehr wichtig. Doch was verbirgt sich hinter dem
scheinbar so gelaufigen Wissensbegriff? Was gilt es zu managen und mit welchem Ziel? Welche spezifischen
Aufgaben stellen sich den ,Wissensarbeitern“ von heute im Vergleich zu den Produktionsarbeitern tayloristischer
Pragung? Welcher Kompetenzen bedarf es, um dem Ziel des Wissensmanagement naher zu kommen?

Den Zugang zu diesen Fragestellungen erdffnet eine
Begriffsbestimmung des Wortes Wissen selbst.

Ein namhafter Experte und Mitbegrinder der Wissensma-
nagementdiskussion im deutschsprachigen Raum, Prof.
Dr. Gilbert Probst von der angesehenen Universitat St.
Gallen, beschreibt in seinem Buch ,Wissen managen*“
den Wissensbegriff wie folgt: ,Wissen bezeichnet die
Gesamtheit der Kenntnisse und Fahigkeiten, die Individu-
en zur Lésung von Problemen einsetzen. Wissen stutzt
sich auf Daten und Informationen, ist im Gegensatz zu
diesen jedoch immer an Personen gebunden.*

Gleichwohl findet sich im philosophischen und wissen-
schaftlichen Diskurs keine préazise und Ubergreifend
anerkannte Zusammenhang
und Intention wird von Wissen mit unterschiedlicher
Akzentuierung gesprochen. Das Spektrum des Verstand-
nisses von Wissen reicht von unternehmensspezifischen
Informationen und Daten, die in vernetzten ,Wissens-
datenbanken“ verwaltet werden, bis hin zu Wissen als
Lernziele der betrieblichen Aus- und Weiterbildung.

Definition. Je nach

Schon Albert Einstein stellte fest, dass wir Probleme nicht &
mit den Denkmustern I6sen kdnnen, die zu ihnen gefiihrt
haben.

Der Aspekt der individuellen Problemldsefahigkeit offnet

eine praktische Perspektive auf die Zielstellung des betrieblichen
Wissensmanagement, die mit Blick auf die sich stetig verandernden
Aufgaben immer wichtiger wird. Mitarbeiter miissen heute im betrieb-
lichen Arbeitsalltag mannigfaltige Probleme lésen, die abseits von
betrieblichen Standards und Routineaufgaben nach einer individuellen
Loésung verlangen.

Diese Probleme konnen groR oder klein, komplex oder einfach,
bekannt, erwartet oder vollig Uberraschend und neu sein. Wissens-
management muss im Sinne der individuellen Problemldsekompetenz
ein pragmatisches Inventar an Problemldsetechniken beinhalten bzw.
zur Verfugung stellen. Dies setzt den flexiblen Umgang mit organisa-
torischen Regeln und Routinen voraus. Innovationen werden erst
dadurch maéglich, dass wir neues Wissen erschlielen und mit vorhan-
denem Wissen kreativ, d. h. anders als bisher verfahren.

Das bedeutet im Einzelfall auch, gegen geltende Verfahrensanweisun-
gen zu verstoRen.

Die Beratungspraxis zeigt jedoch immer wieder, wie sehr wir
in unseren Routinen verhaftet sind.

Mit unserem Tun reproduzieren wir organisatorische Stan-
dards, indem wir wie selbstverstandlich auf unsere scheinbar
bewahrten Denkmuster zuriickgreifen.

Diese Strategie verhilft uns bei alltdglichen Aufgaben zu
schnellen Lésungen. Eben deshalb sind Organisationen
allerorten bemiht, durch einheitliche Vorschriften effiziente
Ablaufe zu gewaéhrleisten. In nicht alltaglichen Problemsituati-
onen stehen diese Routinen und Standards jedoch einer
Lésung im Wege. Ein wichtiger Schritt zur effizienten Prob-
lemlésung besteht folglich darin, diese impliziten Routinen
l durch Kreativitat zu Uberwinden.

Jedem Menschen wohnt ein kreatives Potenzial inne, das
forderbar und nutzbar ist.

Die Kreativitatsforschung konnte ungeachtet vieler nach wie
vor offener Fragen den Mythos widerlegen, wonach Kreativitat
nur einigen wenigen Genies angeboren sei und damit fur den
__ GroRteil der Menschen unerreicht bleibe.

Voraussetzung fir eine kreative Problemldsung ist dabei,
dass vier Phasen des Problemldseprozesses systematisch
umgesetzt werden:

1] Analyse- und Kritikphase:

In dieser Phase geht es darum, das Problem mit Blick auf die mdogli-
chen Umfeldeinflisse zu analysieren und kritisch zu hinterfragen.
Am Ende dieser Phase steht die systematische oder auch unbewusste
Hypothesenbildung tber moégliche Ursache-Wirkungs-Beziehungen.

2] Planungsphase:

In dieser Phase werden die identifizierten Lésungsvarianten systema-
tisch ausgearbeitet und hinsichtlich ihrer Kosten-Nutzen-Relation
Uberpruft und gegentiber gestellt.

3] Entscheidungsphase:

In der Entscheidungsphase werden Kriterien zur abschlieBenden Be-
wertung der Ldsungsvarianten entwickelt. Auf dieser Grundlage wird
die Wahl fur eine der ausgearbeiteten Losungen getroffen.

4] Umsetzungs- und Bewertungsphase:

Die favorisierte Ldsung wird umgesetzt und anhand der definierten
Bewertungskriterien Uberpruft.

» Fortsetzung auf Seite 4
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Fur die systematische Bearbeitung der genann-
ten vier Phasen im Kreativitats- und Problem-
lIoseprozess empfiehlt es sich, gezielt auf
Problemldsetechniken zuriickzugreifen.
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Hier setzt ein systematisches Training bewahrter Problemltsestrategien an. Ziel ist es
Kreativitatstechniken zu erlernen, um Reflexionsprozesse gezielt in Gang setzen zu kénnen.
Darliber hinaus beinhaltet ein Training die Anwendung geeigneter Analyseverfahren, die je
nach Problembeschaffenheit dabei helfen, die Ursache-Wirkungs-Beziehungen der unter-
schiedlichen Einflussfaktoren aufzudecken. In der Folge gilt es, Losungsvarianten zu gene-

rieren und diese in ihren Auswirkungen durchzuspielen. Schlief3lich muss im Rahmen der zur
Verfugung stehenden Handlungsoptionen Entscheidung getroffen  werden.
Dieser Problemldseprozess kann durch ein entsprechendes Training abgebildet und eingelibt
werden. Die unterschiedlichen Techniken und ihre Anwendung werden im Zusammenhang
des jeweiligen Prozessschrittes eingefiihrt und eingeibt.
Kritik

2. B. Brainstorming,
Morphologischer Kasten

Durch konsequente Anwendung dieser Verfah-
ren konnen die impliziten Handlungsmuster
sichtbar gemacht und Uberwunden werden.
Diese Techniken sind i. d. R. leicht zu erlernen
und sind eben deshalb auch praxisnah einsetz-
in den

eine

Entscheidung

bar. Interessanterweise stehen sie
Unternehmen oftmals in Form materieller Hilfs-
(Werkzeuge), in Form vorgefertigter
Handlungsschemata und in Form von allgemein
anwendbaren, abstrakten Problemldsestrate-
gien zur Verfiigung. Allerdings gleicht der
Werkzeugkoffer im Unternehmen eher dem in
einer Tuftlergarage.

z, B. Mind Map,
Ishikawa Kraft-
feldanalyse

z. B. Entschei-
dungs-Baumtechnik,
Papiercomputer

Pareto-Analyse,

mittel Szenario-Technik

Auf diese Weise lernen die Teilnehmerinnen und Teilnehmer, die eigenen Routinen
zu erkennen und gezielt zu Gberwinden.

Fazit

Wissen bezeichnet die individuelle Fahigkeit, Probleme erfolgreich I6sen zu kénnen. Hierbei
sind die Wissensarbeiter in den heutigen Organisationen in immer stéarkerem Male darauf
angewiesen, Problemldsungen abseits der organisatorischen und individuellen Routinen zu
finden. Problemldsetechniken stellen konkrete Werkzeuge zur Verfiigung, um die eigenen
Muster und Strategien gezielt zu hinterfragen und alternative Handlungsoptionen zu entwi-
ckeln. Der professionelle Einsatz dieser Techniken wird mehr und mehr zur Schlisselqualifi-
kation. Nicht stetig neue Verfahrensanweisungen zum Umgang mit den unterschiedlichsten
Situationen sind das Ziel, sondern die Befahigung jedes Einzelnen, mit immer wieder neuen
Problemstellungen flexibel und l6sungsorientiert umzugehen.

Alles ist vorhanden, es fragt sich blof? wo. Nicht
selten existieren Problemldseverfahren und
bewéahrte Muster als Insellésungen, die im Un-
ternehmen jedoch stetig neu erfunden werden.
Statt stetig neue Regeln, Vorschriften und
Verfahrensanweisungen zu produzieren emp-
fiehlt es sich, gezielt Techniken und Werkzeuge
zur kreativen Problemlésung zur Verfugung zu

stellen. _ _
» Oliver Zimmermann
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Die TOP Academy hat im Herbst diesen Jahres einen Relaunch hinter
sich gebracht und kleidet sich ab sofort im gleichen Design wie die
TOP-Homepage - und da sich ein professioneller Relaunch nicht nur aus
einer neuen Hille fur den gleichen Inhalt auszeichnet, wurde grund-
legendes verdndert. Natirlich stand dabei vor allem die Benutzer-
freundlichkeit und Barrierefreiheit im Vordergrund.

Inhalte
) Aufgaben
& Arbeitsgruppen
# Notizen In Zeiten von Web 2.0 und Open-Source-Technologie war es
uns ein Anliegen, eine individuell erweiterbare Plattform ins
Leben zu rufen. Dabei haben wir in der evaco GmbH
(www.evaco.de) aus Duisburg einen professionellen Partner
gefunden. Das ,Grundgerist” hierfir wurde fur das Online
Studienprogramm Educational Media, einem weiterbildenden =
Masterprogramm der Universitat Duisburg-Essen, entwickelt.
Wie es sich fiir ein professionelles Open-Source-Modell gehért, =
kénnen individuelle Anspriiche und Winsche geéuflert und u
eingebunden werden - damit war also die neue TOP Academy
geboren. Hinsichtlich unserer langjahrigen Erfahrung im Blen-
ded-Learning-Bereich wussten wir schnell, welche didaktischen
und lernorganisatorischen Anforderungen fir unsere Lerner
bestehen und haben genau diese in die Entwicklung einge-
bracht. "
Die TOP Academy eignet sich besonders flr zeitgesteuerte =
Lernaktivitdten im Rahmen von Distance-Education, die unter
Betreuung in  kleineren Lerngruppen (innerhalb eines =
e Kurses) stattfindet. Sie bietet die Mdglichkeit, Lernmaterial in
partner: unterschiedlicher medialer Aufbereitung bereitzustellen.
E*'*..f.':? cO Der Content ist strukturiert nach Kursen, Lerneinheiten und
e sl Dokumenten.

Folgende Merkmale zeichnen unser neues Learning-Manage-
ment-System aus:

& Xemmunikation
Q Wer ist online?

@ Logout = getaktete (zeitplangesteuerte) und ungetaktete Lern-

angebote

Einrichtung und Unterstiitzung von Arbeitsgruppen als
Untergruppen eines Kurses

Zuordnung von Tutoren zu Arbeitsgruppen
Versand und Bearbeitung von Lernaufgaben
Einstellen von Dokumenten in die Digitale Bibliothek

= Anfertigen/Anhangen von (privaten und 6ffentlichen)
Notizen an alle Lernobjekte

= Einbindung beliebiger Dateiformate
Wiederverwertbarkeit von Dokumenten in Kursen

Kommunikation Gber Forum, Chat, Team-Speak, Webmail
und Instant-Messenger

Einbinden vorhandener Tools wie z. B. Foren, Weblog, Wiki

Unter www.top-academy.de kénnen Sie sich gerne ein
Bild machen. Loggen Sie sich einfach mit gast/gast bei uns ein!

» Sabine Herber



