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INNOVATIVE VERMARKTUNG

Effiziente Kundenbindungskonzepte

von Dr. Nicolas Nasner und Peter
Felder*

Die aktuelle Marktsituation
ist schon viel diskutiert wor-
den: Allein in Deutschland
liegt ein Potenzial von 8 Mio.
veralteten Badern ,auf der
Strafse”. Es gelingt aber leider
nur zum Teil, diesen Bedarf
zu wecken und in Geschaft
umzuwandeln, die erniich-
ternde Bilanz des vergange-
nen Jahres hat es uns erst
wieder gezeigt. Die Ursa-
chen dafiir sind meist auch
bekannt und vielschichtig.

Eine der zentralen Ursachen ist
die verbesserungswiirdige Zu-
sammenarbeit zwischen Herstel-
ler und Handwerk. Insbesonde-
re in Vermarktungsfragen der
hochwertigen Markenprodukte
darf der Installateur nicht nur auf
sich allein gestellt sein. Auf Her-
stellerseite liegen vielfach sehr
ausgereifte Marketing-Konzep-
te und Verkaufshilfen vor, nur
kommt noch zu wenig beim
Handwerk und damit letztlich
beim Endkunden an. Mit ande-
ren Worten: In der Vermarktung
zum Endkunden miissen Herstel-
ler und Handwerker noch enger
zusammenarbeiten, um nachhal-
tigen Erfolg zu erzielen. Der Ver-
arbeiter ist die zentrale Person im
Kaufprozess des Endkunden.
Somit ist es fiir den Hersteller
erfolgsentscheidend, die fiir ihn
wichtigen Handwerker durch
herausragende Leistungen an
sich zu binden. Einige Marken-
artikler haben die Wichtigkeit der
engen Zusammenarbeit mit ihren
Handwerkskunden erkannt und
bereits erfolgreiche Bindungsin-
strumente etabliert, wie zum Bei-
spiel der Grohe-Kundenclub oder
der Einsatz von Servicetechni-
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kern in der Heiztechnikbranche.
Andere bauen Bewéhrtes, wie
zum Beispiel thr Schulungspro-
gramm, weiter aus. Duravit hin-
gegen hat sein Sport-Sponsoring
intensiviert, eine Malinahme, die
sowohl die Markenbekanntheit
steigert als auch den Kunden mit
dem Hersteller emotional
(ver)bindet. Die Vielfalt unter-
schiedlicher Kundenbindungs-
mafnahmen ist grof3.

Die eingesetzten Kundenbin-
dungsinstrumente unterscheiden
sich jedoch stark in ihrer kurz-
und mittelfristigen Effizienz: Wir
haben den direkten Umsatzbe-
zug und die fiir den Hersteller
entstehenden Kosten der einzel-
nen MafBnahmen aus unseren
Erfahrungen bewertet und sie
dann gegeniiber gestellt (siehe
Abbildung unten). Zukiinftig
besonders erfolgversprechende
MaBnahmen werden diejenigen
im linken oberen Feld sein, sie
bieten fiir beide Partner das bes-
te Kosten-Nutzen-Verhiltnis.

Idee der Marketing Factory

Die Marketing Factory ist eine
Methodik, die gerade die beson-
ders effizienten Einzelbausteine
verkniipft. Das Ziel dabei ist, die
Eigenvermarktung des Verarbei-
ters zum beiderseitigen Vorteil
(Hersteller und Handwerker) ent-
scheidend zu stirken. Dazu stellt
der Hersteller seinen Handwerks-
kunden online einen Baukasten
an Marketing-Tools zur Verfii-
gung, die diese wiederum in der
Ansprache der Konsumenten
direkt einsetzen kdnnen.

Konkret bedeutet dies: Der
Installateur hat die Moglichkeit,
Gber einen Online-Zugang des
Herstellers professionell vorkon-
fektionierte Marketing-Baustei-
ne (z.B. Produkt-Folder mit Mai-
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Anzeigen u.a.) abzurufen, nach
seinen Bedarfen individuell
anzupassen und dann per Maus-
klick direkt zu beauftragen.
Bezahlt wird entweder nach dem
Miles&More-Prinzip iiber vor-
her ,.verdiente” Punkte oder per
Rechnung in Euro.

Weiterhin haben einige Herstel-
ler mittels der Marketing Facto-
ry die Interessenten-Bearbeitung
gemeinsam mit dem Verarbeiter
intensiviert. Auch dabei ldsst sich
feststellen, dass sich durch die
konsequente Begleitung eines
interessierten Endkunden bei sei-
nem Entscheidungsprozess sig-
nifikanter Mehrertrag erzielen
ldsst.

Als dritten Baustein lassen sich
auch ausgewihlte Schulungspro-
gramme auf die elektronische
Plattform iibertragen, z. B. Ver-
kaufsschulungen fiir Neuproduk-
te oder bestimmte (kiirzere) The-
menschulungen. Auf diese Wei-
se kann das Handwerksunterneh-
men eigenstidndig den Schu-

lungszeitpunkt bestimmen und
Reisekosten einsparen. Unsere
aktuellen Erfahrungen zeigen,
dass iiber diese moderne Schu-
lungsform innerhalb kurzer Zeit
viele Adressaten erreicht werden
konnten und es von einem
erstaunlich hohen Anteil auch
genutzt wird.

Die Vorteile fur Handwerk
und Hersteller
liegen auf der Hand.

Vorteile fiir den

Handwerkspartner:

- Der Verarbeiter erhilt Online
sukzessive Tipps und Anstd-
e, um seinen Markenartikel-
Umsatz zu steigern

- Er erhilt einfachen Zugriff
sowohl auf professionell
gestaltete Marketing-Unterla-
gen des Herstellers, die er fiir
seine Zwecke individualisie-
ren kann, als auch auf ein
umfangreiches Online-Schu-
lungsprogramm.
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