MUTHERS
STRATEGISCHES CHANCEN-MANAGEMENT

Wettlauf um die Alten

Haben Unternehmen eine Zukunft, wenn die Alten in der Mehrheit sind?
Von Helmut Muthers

Wer heute einen 50-Jdhrigen als Kunden gewinnt, kann mit diesem — anders als vor einigen Jahrzehn-
ten — noch 30 Jahre Geschéifte machen. Die Alten sind die reichste und die einzige wachsende Bevolke-
rungsgruppe. Nur sie garantieren auf absehbare Zeit Umsatz- und Ertragszuwéchse. Von rund einem
Drittel der Bevolkerung heute, wiichst ihr Anteil auf 50 Prozent. Die Alten gewinnen die Oberhand.
Sie werden die Gesellschaft, Politik und Wirtschaft dominieren. Das Netto-Vermogen der iiber 50-
Jahrigen betrigt schiatzungsweise 3 Billionen Euro. Sie erben in den niichsten Jahren — bei einem
durchschnittlichen Erbenalter von 57 Jahren - Immobilien im Wert von 1 Billion Euro und Geldver-
mogen in Hohe von 1,1 Billionen Euro. Ihnen steht viermal soviel Geld zur Verfiigung wie jungen Fa-
milien. Thre Bedeutung fiir alle Branchen ist iiberragend. Kurioserweise scheint fiir unzihlige Unter-

nehmen in ihrer Geschiftspolitik und im Marketing die édltere Generation nicht zu existieren.

Die ,,Alten” sind ,,ver-riickt” und unberechenbar geworden. Sie gehen zu Rockkonzerten und zur Kosmetike-
rin. Sie feilschen um Prozente bei der Geldanlage und fliegen mit der Billig-Airline nach Venedig zum Kaf-
fee trinken. Die erste Firma griinden Sie nach der Pensionierung und mit 62 laufen sie den ersten Marathon.
Mit 58 heiraten sie zum dritten Mal. Thren ersten PC kaufen sie mit 65 bei Aldi und bei eBay ersteigern sie
ihren iPod. Mit herkdmmlichen Marketingkonzepten lassen sich diese Menschen nicht mehr beeindrucken.
Wer nur ihr Geld will, verliert. Sie sind Kaufexperten und tolerieren keine Missachtung ihrer Wiinsche und
Bediirfnisse. Austauschbare Alten-Produkte lehnen sie ab. Seniorenteller, Seniorenkonto und Seniorenticket
mogen sie nicht. Sie verlangen Respekt. Nur wer ehrlich, fair und zuverléssig ist, wer ihre Lebensinteressen
beriicksichtigt und ihre Probleme 16st, kann ihre unangefochtene Nummer 1 werden. Unternehmen, die diese

Entwicklungen verpassen, mandvrieren sich ins Abseits.

So nicht. Bei den Alten chancenlos.

Beispiele unsensiblen Verhaltens: Eine dltere Dame kommt zur Bank. Sie ist seit wenigen Wochen Witwe.
Sie legt ein Sparbuch mit 250.000 Euro Guthaben vor. Es ist auf ihren und auf den Namen des verstorbenen
Mannes ausgestellt. Sie will es umgeschrieben haben. Der Bank-Mitarbeiter nimmt einen dicken schwarzen
Filzstift. Er streicht den Namen des Mannes durch. Die &dltere Dame ist tief in ihren Gefiihlen verletzt. Sie

kiindigt die tiber 40 Jahre bestehende Geschiftsverbindung.

Ein 62-Jdhriger geht um 11.50 Uhr zum Optiker. Er will eine neue Brille kaufen. Vorher sollen die Augen
getestet werden. Der Geschiftsinhaber blickt auf die Uhr. Um 12.00 Uhr ist Mittagspause. Die Zeit reicht
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nicht fiir Augentest und Verkaufsgesprach. Er bittet den Kunden, um 14.30 Uhr wieder zu kommen. Der

Mann ist verirgert. Er geht in ein anderes Geschift und kauft fiir 1.200 Euro eine neue Brille.

Wenn...
® in einem Gourmet-Restaurant Rotwein ins benutzte Weilweinglas nachgefiillt wird,
e der Autoverkidufer dem Kunden vor der Probefahrt schon den Kaufvertrag vorlegt oder beim
Autokauf der Tank nicht gefiillt ist,
¢ der Handwerker zum wiederholten Mal unpiinktlich ist,
® im Restaurant die Toilette im Keller oder im 1. Stock versteckt liegt oder sie im Baumarkt
ganz fehlt,
¢ im Skiort von 12 Abfahrten nur 5 befahrbar sind, aber der volle Preis verlangt wird,
¢ die Einrichtung eines Festnetz-Anschlusses mehr als 4 Wochen dauert,
dann sind das fiir dltere Menschen K.O.-Kriterien. So lassen sie sich nicht behandeln. Sie sind gnadenlos und

brutal, selten laut, eher heimtiickisch. Werden ihre Bediirfnisse nicht befriedigt, kommen sie nicht mehr.

In vielen Unternehmen werden &ltere Mitarbeiter nach wie vor vorzeitig in den Ruhestand abgeschoben.
Weil aber gerade éltere Menschen mehr auf der Beziehungs-, denn auf der Sachebene entscheiden, sollte
dlteren Mitarbeitern deren Betreuung iiberlassen werden. Keiner kommt auf die Idee, fiir die Betreuung Ju-
gendlicher einen 58-Jidhrigen einzusetzen. Viele Unternehmer glauben aber, dass ein 33-jdhriger Mitarbeiter
fihig ist, sich in die Lage eines 59- oder 68-jdhrigen Kunden zu versetzen. Ein folgenschwerer Trugschluss,
denn die heutigen ,Alten‘, die informiert, miindig, streit- und wechselbereit sind, wollen alters- und

menschengerecht behandelt werden. Das fillt unter ,,Gleichaltrigen® oft leichter.

Wertschopfung durch Wertschéiitzung

Unternehmen, die bei der dlteren Generation punkten wollen, brauchen gute Antworten auf die Frage:

,» Warum sollen dltere Menschen ausgerechnet bei uns kaufen und nicht bei unserer Konkur-
renz?* oder,,Was wiirde unseren dlteren Kunden fehlen, wenn es unser Unternehmen nicht

(mehr) gibe?*

Es gilt, dlteren Menschen Kaufgriinde zu liefern. Das kénnen ,,Kleinigkeiten® sein wie erreichbare Toiletten
im ErdgeschoB, eine Taschenablage an der Rezeption, die gezielte Verkiirzung von Wartezeiten, altersge-
rechte Sitzgelegenheiten, grole Umkleidekabinen, eine einfache Sprache, Zeit haben und Zuhoren, Zuverlis-
sigkeit und Piinktlichkeit, lesbare Formulare, Bereitstellung von Brillen, eine Telefon-Hotline zum Ge-

schéftsfiihrer.
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Arbeiten Sie mit Thren Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern regelméfig einmal pro Woche an der Frage:

,, Was konnen wir fiir dltere Kunden tun, damit sie gliicklich bei uns sind, sich wohlfiihlen und

etwas Begeisterndes, Uberraschendes und Einmaliges erleben?“

Lassen Sie Thre Raumlichkeiten von &lteren Menschen kritisch begutachten und beseitigen Sie alle Hinder-
nisse wie Stolperstellen, Drehtiiren, stérende Lichtreflexe und Gerduscheffekte oder klein geschriebene Ori-
entierungshilfen. Fragen Sie sich: ,,Wie heiter wird der Kunde, wenn er Ihren Namen oder den Namen
Ihres Betriebes hort?“ Starten Sie fiir Thre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ein permanentes Sensibilisie-
rungsprogramm fiir das Verhalten gegeniiber Alteren. Informieren Sie iiber deren geiinderte Bediirfnisse,
Wiinsche, Probleme und Ziele. Altersgerechte Kundenorientierung und Ansprache ist ein geistiger Prozess,
eine Einstellungsfrage, die das Vorbild der Unternehmensfiihrung braucht. Machen Sie ihr Unternehmen

zum ,,Land des Lichelns®.

Beispiel: Bei einer Familienveranstaltung in einem Restaurant klagte einer der Giste iiber Kopfschmerzen.
Zwei Minuten spiter stand die Bedienung — ohne Aufforderung - mit zwei kleinen Tellern neben diesem
Gast — auf dem einen Teller ein Glas Wasser, auf dem anderen Teller zwei Kopfschmerztabletten. Sie hatte
das Problem des Gastes gehort und sich um eine Losung gekiimmert. WOW! Genau das ist es. Das ist Sensi-
bilitit, das ist Einstellung. Altere Menschen wiinschen sich Leistung plus Enthusiasmus. Das sind die Ge-
winnchancen der Zukunft — gerade bei der &lteren Generation, die auf solche ,,Kleinigkeiten* sehr empfind-

lich reagiert, im positiven wie im negativen. Machen Sie Ihre Kunden gliicklich.

Mehr-Wert fiir Menschen.

Wer éltere Menschen fiir sich gewinnen will, muss ihre Lebensinteressen und ihre Lebensqualitit verbessern.
Sorgen Sie dafiir, dass ihre dlteren Kunden das Gefiihl haben, fiir Sie der wichtigste Mensch auf der Welt zu
sein. Aber: Achten Sie auf die Unterschiede. Es ist etwas anderes, ob es sich um ein reiselustiges Ehepaar
Mitte 50, die 64-jahrige allein stehende Witwe oder einen 75-Jidhrigen handelt, der vor dem Umzug in ein
Seniorenstift steht. Fiir das Ehepaar kann der Wechsel des Mannes in den Vorruhestand das gro3te Problem
sein. Die allein stehende Witwe strebt moglicherweise nach dem Tod ihres Mannes einen Neuanfang in ih-
rem Leben an. Der 75-Jdhrige hat vielleicht sich vielleicht seinen grofiten Wunsch erfiillt oder erw ird abge-
schoben. Suchen Sie das Gespridch und erfahren Sie, warum die Menschen ausgerechnet Kunden bei Ihnen
sind. Wer dltere Menschen in ihren Lebensinteressen unterstiitzt, hat die Nase vorn. Schauen Sie hin, was Sie

von anderen Branchen lernen konnen.

Die 50plus Supermiirkte von ADEG in Osterreich sind speziell auf die Bediirfnisse #lterer Menschen abge-

stimmt und bieten folgende Servicevorteile:
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¢ Alle Mitarbeiter sind dlter als 50. Sie haben die Erfahrung und Verstédndnis fiir die Wiinsche ihrer
Kunden.

e Rutschfeste Boden sorgen fiir mehr Sicherheit.

e FEin spezielles Lichtkonzept erzeugt eine helle und freundliche Atmosphire.

® Das eigens entwickelte System der Regalordnung ist iibersichtlich und erspart langes Suchen.

¢ Die besten Sonderangebote sind gut gekennzeichnet und an fixen Plitzen positioniert.

e Alle Waren sind in leicht erreichbarer Hohe angeordnet.

® Die Preise sind auf Grund von groeren Regaletiketten auch aus groBerer Entfernung gut zu erken-
nen.

e Die Lupe an den Regalen ist praktisch fiir das "Kleingedruckte" oder falls man seine Brille zu Hause
vergessen hat.

¢ FEin Blutdruckmessgerit steht fiir den kleinen Gesundheits-Check gratis zur Verfiigung.

¢ Die besonders leicht rollenden Einkaufswigen sind mit Bremsen ausgestattet und verfiigen tiber
Sitzgelegenheiten und eine Ablage fiir den Einkaufszettel.

e Zum Ausruhen stehen Sitzbdnke bereit.

* Die breiten Parkplitze in der hell beleuchteten Garage erleichtern das Ein- und Ausladen und schaf-

fen Bequemlichkeit.

1998 wurde der erste Senioren-Umzugs-Service (SUS) in Deutschland gegriindet - speziell fiir Menschen ab
60. Bei einem Seniorenumzug werden nicht nur Mobelstiicke, sondern ganze Lebensgeschichten bewegt. Die
Mitarbeiter beraten mit Einfiihlungsvermogen und stellen ein umfassendes Servicepaket fiir den Umzug zu-
sammen. Bausteine sind Ausmessen, Packen, Elektroarbeiten, Tischlerarbeiten, Ab- und Aufbau, Anschluss
von Elektro- und EDV-Geriten, Unterstiitzung bei der seniorengerechten Einrichtung usw. Speziell geschul-
te Teams fiihren die Arbeiten fachgerecht aus. Sicherheit steht an vorderster Stelle. Auf Wunsch werden die
Gegebenheiten in der neuen Wohnung tiberpriift und zum Beispiel rutschfeste Unterlagen und andere Hilfs-
mittel angebracht. Beim Umzug sind sorgfiltige Verpackung, behutsamer Transport und ein ausreichender
Versicherungsschutz selbstverstdndlich. Renovierungsarbeiten, Verkauf von Antiquariaten, Erledigung von

Formalititen bis hin zur Wohnungsauflosung gehdren zum Leistungsangebot.

Profitieren Sie von der Demografie. Die ver-riickten Alten bieten hervorragende Chancen fiir innovative
Unternehmen. Viele Betriebe versinken im Mittelmal} und stecken in der Preis- und Austauschbarkeitsfalle.
Mit allen negativen Konsequenzen fiir das Ergebnis und die Wettbewerbsfahigkeit. Steigen Sie aus dem
Wettbewerb aus, in dem sich alle tummeln. Gestalten Sie Leistungserlebnisse fiir die einzige wachsende

Zielgruppe.
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