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Chancen fur innovative

Ansatze

Der Output-Markt ist weiter stark umkampft: Die Margen sinken, die Erwartungen
der Kunden steigen, weil Robert Dekena, Inhaber des Beratungsunternehmens Dokulog:
,Nur wer nah dran ist am Kunden, kann mit seinen Losungen punkten.”

Herr Dekena, als unabhéngiger Berater un-
terstiitzen Sie Ihre Kunden bei der Auswahl
des ,,richtigen* Anbieters von Druck- und
Kopiersystemen. Welche Entwicklungen be-
obachten Sie aktuellen am Markt?

Ich bin immer wieder {iberrascht, wie viel
Verbesserungspotenzial im Output-Manage-
ment von Unternehmen und Verwaltungen
ungenutzt liegen bleibt. In vielen Hausern
fehlt es an grundsatzlichen Manahmen
und Werkzeugen, um eine Flotte von Pa-
pierausgabesystemen optimalen betreiben
zu konnen. Weder sind die Zustandigkei-
ten geklart, noch ist definiert, was die Sys-
teme wirklich leisten sollen. Die technischen
Méglichkeiten der Systeme werden zu we-
nig genutzt und am Markt verfiighare Soft-
ware-Losungen zu selten eingesetzt. Um
die Verbesserungspotenziale zu heben,

,Das Geschaft landet nicht mehr auto-
matisch bei den immer gleichen Her-
stellern, die sich auf solche Angebote
spezialisierthaben. Inzwischen konnen
auch Fachhandler sowohl preislich als
auch fachlich mithalten.”

muss die Ausgangssituation analysiert wer-
den und die genannten Elemente in die
Konzeption einflieRen. Und dann gilt es,
den ,richtigen® Anbieter zu finden.

Auffallend ist, dass die Angebote auch in
den stark reglementierten VOL-Ausschrei-
bungen der 6ffentlichen Hand qualifizier-
ter werden. Das Geschéft landet nicht mehr
automatisch bei den immer gleichen Her-
stellern, die sich auf solche Angebote spe-
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zialisiert haben. Inzwischen kdnnen auch
Fachhandler sowohl preislich als auch fach-
lich mithalten. Fiir die beschaffenden Un-
ternehmen und Verwaltungen ist das eine
gute Nachricht. Sie haben eine grofiere Lie-
ferantenauswahl und profitieren vom Wett-
bewerb. Fiir die Anbieter wird das Geschaft
allerdings nicht einfacher. Die Margen sin-
ken. Und in immer weniger Fallen kénnen
sich Anbieter darauf verlassen, einen Auf-
trag sicher an Land zu ziehen.

Welche Auswirkungen haben diese Entwick-
lungen auf das Service- respektive auch
das Losungsgeschift?

Wahrend die Papierausgabegerdte immer
vergleichbarer werden, erwarten immer mehr
Beschaffer anspruchsvolle Losungen und
Serviceangebote, die den Betrieb der Infra-
struktur optimiert und umstandliche Bestell-
und Verwaltungsprozesse unterstiitzen. Die
Tatsache, dass die Gerate kopieren und dru-
cken konnen, brauchen Anbieter eigentlich
heute niemandem mehr erkldren. Aber in
Sachen Lésungs- und Servicegeschaft soll-
ten die Anbieter erst einmal ihre Hausauf-
gaben machen. Uber Follow-Me-Print-, Au-
thentifizierungs- oder Kostenstellenabrech-
nungslésungen wird schon so lange gere-
det, dass Beschaffer davon ausgehen miis-
sen, dass diese auch funktionieren. Aber
leider hort man immer wieder von Fllen,
in denen auch gestandene Hersteller die
versprochenen Lésungen in der Kundenum-
gebung nicht zur allgemeinen Zufriedenheit
ans Laufen bekommen.

Auch im Serviceumfeld miissen die Anbie-
ter den gestellten Anforderungen gerecht
werden. Aber auch hier wird nicht alles, was

Wer erfolgreich sein will, muss das Geschdift
seiner Kunden verstehen und helfen, dieses
besser zu machen’; sagt Robert Dekena,
Inhaber des Beratungsunternehmens Dokulog.

versprochen wird, auch wirklich zur Zufrie-
denheit der Kunden eingehalten. Gleichzei-
tig stellen die Kunden immer héhere An-
spriiche. Immer 6fter miissen Servicekraf-
te auf dem Geldnde der Kunden vorgehal-
ten und zusatzliche Aufgaben tibernommen
werden. Servicelevels werden individueller.
Die Notwendigkeit der Verkn{ipfung von Ser-
vice mit entsprechenden Softwareldsungen
nimmt zu. Dabei wird Service nicht mehr
nur als moglichst schnelle Wiederherstel-
lung einer ausgefallenen Maschine verstan-
den, sondern beinhaltet oft auch die Steu-
erung und den Betrieb der gesamten Flot-
te mit Anpassungen an Aufgaben- und Vo-
lumendnderungen. Die Anbieter sollten erst
die grundlegenden Dinge des Betriebs ei-
ner Gerateflotte zur vollen Kundenzufrie-
denheit beherrschen, bevor sie versuchen,
sich am Markt {iber weiterfiihrende Leistun-
gen wie umfassende IT-Dienstleistungen
oder allgemeine Prozessunterstiitzung zu
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profilieren. Manchmal hat man als Markt-
beobachter das Gefiihl, dass dem einen
oder anderen Anbieter die Vorstellung ab-
handengekommen ist, wofiir das eigene
Haus eigentlich steht und was die Kunden
erwarten.

Wie wird sich der Markt vor diesem Hinter-
grund mittelfristig entwickeln und welche
Chancen sehen Sie fiir den Fachhandel, sich
im Markt zu differenzieren?

Ich rechne nicht damit, dass der Markt ein-
facher wird. Aber gerade das 6ffnet Chan-
cen fiir innovative Ansatze rund um die
Papierausgabe. Dabei steht weniger die
Funktionalitat der Gerdte im Vordergrund,
als vielmehr das Zusammenspiel mit Soft-
wareldsungen innerhalb anspruchsvoller
Prozesse. Wer erfolgreich sein will, muss
das Geschift seiner Kunden verstehen und
helfen, dieses besser zu machen. Nur wer
nah dran ist am Kunden, kann mit seinen
Losungen punkten. Und hier kann sich der
qualifizierte Fachhandel von den Wettbe-
werbern differenzieren. Er kennt seine Kun-
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den meistens sehr gut und ist weniger ein-
gebunden in starre Strukturen und Ablau-
fe als die groen Hersteller. Er kann zu-
sammen mit den Kunden vor Ort individu-
elle Lésungen im Dienstleistungsumfeld
entwickeln, die grofie Anbieter aufgrund
ihrer bundes- oder gar europaweit opti-
mierten Prozesse gar nicht abbilden kon-
nen. Das Ausspielen der eigenen Starken
und die Individualisierung der Kundenlo-
sungen konnen dem Fachhandel helfen,
sich erfolgreich zu behaupten. Vorausset-
zungen dafiir sind innovative Losungen,
Phantasie im Angebotsportfolio, Wissen
um die eigenen Starken und eine entspre-
chende Qualifikation. In den letzten von
uns begleiteten Ausschreibungen der 6f-
fentlichen Hand hat sich das immer wie-
der gezeigt. Sowohl fachlich als auch preis-
lich konnen qualifizierte Fachhdndler er-
folgreich mit den grofien Herstellern mit-
halten und die entsprechenden Auftrage
fir sich gewinnen.

www.dokulog.de

Dietrich Biichner ist neuer Geschaftsfiihrer

Seit 1. August verantwortet Dietrich Biichner
als Managing Director die Geschéfte der Oki
Systems (Deutschland) GmbH. Uber 20 Jah-
re lang war er im Top-Management bei Lex-
mark beschaftigt — zuletzt war er als Gene-
ral Manager fiir die Schweizer Lexmark-
Geschéfte verantwortlich. Der neue Mana-
ging Director bei Oki Deutschland l6st in
dieser Funktion Terry Kawashima ab, der
sich von nun an als Managing Director Oki
Europe Ltd. ausschlief3lich auf das europa-
ische Geschaft konzentriert. Neben seiner
Position als Deutschland-Geschéftsfiihrer,
die er von der Diisseldorfer Oki-Zentrale aus
wahrnimmt, tibernimmt Blichner zudem als
Vice President Central Region die Verantwor-
tung und Steuerung der Lander Deutschland,
Osterreich, Schweiz, Belgien und der Nieder-
lande. Das operative Geschaft in der Cen-
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tral Region bleibt wei-
terhin in der Verant-
wortung des jeweiligen
regionalen Managing
Director bzw. Country
Manager. Fiir den Ver-
trieb und das Marke- .‘
ting in Deutschland Dietrich Biichner
ist nach wie vor Olaf

Sepold als Deputy Managing Director ver-
antwortlich. Terry Kawashima freut sich, mit
Dietrich Biichner einen international erfahre-
nen Manager gefunden zu haben. ,,Dietrich
Biichner ist ein kompetenter Ansprechpart-
ner fiir unsere Kunden und Fachhandler, der
sich hervorragend im strategischen Geschéft
und im ErschlieBen neuer Geschéftsfelder
auskennt.*
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