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----- In den Schwerpunktthemen

Marketing
Gutes Marketing umfasst die gesamte Ausrichtung
eines Unternehmens auf den Markt hi

AulRenwirtschaft

Markte jenseits der Grenzen schaffen ein zweites
Standbein und starken die Position im Inland.

Demografischer Wandel

Wir werden ,bunter, alter und weniger®. Dies erfordert
neue Strategien fur Kunden und Belegschaften.
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Ausrichtung auf den Markt!
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----- Die ,vier Kernaufgaben® des Marketing:

Neukunden-Akguisition
Stammkundenpflege

Leistungsinnovation und

A

Leistungspflege
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- Uberforderte Konsumenten?

Bildquelle: pixelio.de, Gaby Schoenemann
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----- Uberforderte Konsumenten?

Uberforderung fihrt zu Stress:
Mehr Angebote fihren zu weniger Kaufen.

24 Sorten 6 Sorten
K. die stehen bleiben 60% 40%
davon kauften: 3% 30%

Heute fiir Kunden von morgen sorgen, Koln — 24. Marz

2010

Zukunftsinitiative
handwerknordrhein-westfalen
W aullprwirizcrall W merketing W dsmograischer wendel



----- Marketing - eine Grund- und Denkhaltung

Unternehmer sein heif3t:
etwas unternehmen
bewegen
neue Wege gehen
aktiv auf Markte einwirken, gestalten
Entwicklungen erkennen
Entwicklungen fir sich nutzen
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----- ,Holen Sie den Kunden da ab ...

... WO er gerade steht!”

Verfassungsmarketing:

Nicht die Person oder Zielgruppe sondern die
konkrete Kauf- und Verwendungssituation steht im
Fokus.

Lebensgeflhle, Bilder, Stimmungen werden bedient

Z. B.:
Wellness-Oasen statt Bader

Wohntraume statt Mobel
Mediterranes Feeling statt Wandanstrich und Farbe
Jlch-gonn-mir-schnell-was-leckeres  “ statt Mettbrotchen
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- Stammkunden werden weniger

Kunden wechseln aus verschiedenen Grinden den
Anbieter

Verandertes Einkommen

Verandertes Wohnumfeld

Anderung des Umweltbewusstseins
Anderung des personlichen Geschmacks
Veranderte Lebenssituation
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..... Wie ubertreffe ich die Erwartungen
meiner Kunden? é

konsequente Kundenorientierung in
allen Phasen des Kundenkontaktes,
Z. B. durch

* Leistungen, die nicht selbstverstandlich sind

« Aufmerksamkeiten, die den Kunden positiv
stimmen

besondere Leistungen fur Stammkunden

professionelles Beschwerdemanagement
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----- Die Erfolgstreppe einer langfristigen rentablen
Kundenbeziehung
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Marketing bedeutet vor allem Analyse.

po.

%

Heute fir Kunden von mo

Marketing

80 % Analyse

20 % Kreativitat
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----- Zielgruppen bilden und individuell ansprechen

,Wir machen alles, konnen alles.*
,Wir wollen alle Kunden ansprechen.*”
,Wir sind global aufgestellt.”

—_— =

Genau definierte Zielgruppen mit einem genau
auf sie zugeschnittenen Angebot ansprechen,
Controlling von Werbemalinahmen
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----- Aus Kunden Zielgruppen machen

Stufe 1. Stufe 2:
Kunden analysieren Kunden segmentieren

* Werbeweg

» Bedurfnisse

» Zusammenfassung
* Demographie von Kunden mit
ahnlichen Profilen

* Lebenssituation
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Praxisbeispiel: Raumausstatter H.

Privatkunden: 60% Umsatzanteil, vorw. weiblich ab 40 J.
Geschaftskunden: 30% Umsatzantell, vorw. mannlich

Offentliche Hand: 10% Umsatzanteil

Umsatztrager:

Gardinen (40%)
Sonnenschutz (30%)
Teppichboden (20%)
Polsterel (5%)

1.

a bk DN

PVC-Bodenbelage (5%)
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Wichtigste Kundengruppe des
Raumausstatters H. —

| m————

Frauen ab 40 J.,

die thr Heim
verschonern wollen,
mit Gardinen, i »
Sonnenschutz, o B
Kissen, ‘
Teppichboden etc.
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----- Wo finde ich sie?

Gehen Sie dahin, wo lhre Kunden sind! Kommunizieren
Sie mit thnen.
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Ein Tischler und ein Backer bauen im
Einkaufszentrum das grol3te
Lebkuchenhaus Deutschlands.
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Wie spreche ich sie (dort) an?

Personliche Ansprache
Schriftliche Ansprache, z. B. Direktmarketing
Visuelle Ansprache, z. B. Plakate
Auditive Ansprache, z. B. Radio

,Mund-zu-Mund-Propaganda“
(Empfehlungs-Marketing)

Presse- und Offentlichkeitsarbeit
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----- Presse- und Offentlichkeitsarbeit

Das Marketinginstrument der Presse- und
Offentlichkeitsarbeit wird im Handwerk viel zu wenig
genutzt.

Es kostet Sie:

- eine gute ldee

- die Umsetzung dieser ldee

- Zeit zum Schreiben einer DIN A4-Seite

- sehr gute Fotos

- einen Briefumschlag und Porto oder eine E-Mall
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----- Das kam in die Zeitung ...

Ein Backer aus Oberhausen backt auf Wunsch eines
kleinen Madchens suddeutsche Zimtwecken nach.

Ein Elektrobetrieb wird fur vorbildliches 6kologisches

Handeln ausgezeichnet.

Die Auszubildende eines Malerbetriebes wurde

Jahrgangsbeste.
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- Pressemitteilung: Beispiel
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- Pressemitteilung: Beisp
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Feierstunde im Bestattungshaus Bovensmann, bei der mehrere Vertreter der Kirchen und der Stadt zu

Gast waren.

Foto: Manuela Schwerte/press

Feierstunde nach groRem Umbau im Bestattungshaus Bovensmann

Helle Farbtone bestimmen
den Raum des Abschieds

Schwerte. Helle, freundliche
und warme Farbténe bestim-

auch Biirgermeister Heinrich

_ Bockeliihr. Juniorchef Sascha

men den neu gestals Raum
des Abschieds im Bestattungs-
haus Bovensmann an der Rat-
hausstraRe. Wihrend einer
Feierstunde wurde dieser
Raum eingeweiht und seiner
Bestimmung iibergeben. Zu
den Teilnehmern gehorten un-
ter anderem Pastor Peter Jo-
chem vom katholischen Pasto-
ralverbund und Pfarrer Klaus
Inhetveen, Vorsitzender des
Presbyteriums der 1i

betonte, dass er

neuen Eingangsregelung sehr
zufrieden.
Zu der Einweihung gehorte

DO

sich iiber die Unterstiitzung
der Kirchen und der Stadt
freue.

ein umfangreiches Prc
bei dem unter anderem die
Kiinstlerin Barbara Held und

Zu den Umb Rnah

gehorte aber nicht nur, den
Raum des Abschieds zu schaf-
fen, sondern auch, den Ein-
gang barrierefrei zu gestalten.
Rollstuhlfahrer Thorsten Ei-
senmenger vom Schwerter Ar-
beitskreis ,,dabei” (der arbeits-
kreis - behindert - fert -

schen Ki:chengemeindea als

integriert) zeigte sich mit der

2010

die Trauerbegleiterin Heike
Wiese zusammen an einem
Kunstobjekt arbeiteten, um
ein ,SeelenHolz” entstehen zu
lassen. Zudem gab es den
Kurzfilm ,Die besten Beerdi-
gungen der Welt” nach einem
Kinderbuch des schwedischen
Astrid-Lindgren-Preistragers
Ulf Nilsson zu sehen.
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3. Kommunikation
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----- In den Schwerpunktthemen

Marketing
Gutes Marketing umfasst die gesamte Ausrichtung
eines Unternehmens auf den Markt hin.

AulRenwirtschaft

Markte jenseits der Grenzen schaffen ein zweites
Standbein und starken die Position im Inland.

Demografischer Wandel

Wir werden ,bunter, alter und weniger®. Dies erfordert
neue Strategien fur Kunden und Belegschaften.
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Kundengewinnung im Ausland

"Wer hat, dem wird gegeben®.
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Die eigene Internetseite

Schon und gut.

Aber: Die Prasenz im weltwelten
Netz allein macht noch keinen
Internationalen Handwerksbetrieb.
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Direktmarketing

Andere Lander, andere Sitten.
Und: Andere rechtliche Bestimmungen!
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Sehen und gesehen werden.
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In den Schwerpunktthemen

Marketing
Gutes Marketing umfasst die gesamte Ausrichtung
eines Unternehmens auf den Markt hin.

AulRenwirtschaft

Markte jenseits der Grenzen schaffen ein zweites
Standbein und starken die Position im Inland.

Demografischer Wandel

Wir werden ,bunter, alter und weniger®. Dies erfordert
eue Strategien fur Kunden und Belegschaften.
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----- Welche Kundengruppen gibt es?

Personen mit

Single Migrations- Pflege-
hintergrund bedurftige
Y Komfort-
Best Ager il
: ugendliche | el kunden
mit
Kindern

Mobil
Einge-
Schwer- schrankte
behinderte

Demenz-
kranke
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Welche Kundengruppen gibt es unter den
Senioren?

Zielgruppen definieren

e Hochaltrige Endkunden
mit korperlichen
Einschrankungen

e Best Ager”

* Angehorige

 Menschen mit korper-
lichen Behinderungen

« Komfortkunden
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Welche Kundengruppen gibt es unter den
Senioren?

Ewig Junge

Klassische Senioren

Konsumbereitschaft

Ansprlche

Heute fiir Kunden von morgen sorgen, Koln — 24. Marz 2010
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----- Wie spreche ich diese speziellen Kunden an?

Einschneidende Veranderungen der Lebenssituation

50 60 70 80

Kinder verlassen das Haiis

Pensionierung

Alda ol layas PN |
ANCTTSUCTSUITVWTETUCTTI

Identifikation mit dem
Senioren-Status

Spezifische Spezifische Spezifische
Beratungsbedarfe Produktbedarfe Servicebedarfe
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Wie passe ich meine Produkte auf die
Bedurfnisse an?

,NEUE" Produkte fur ,ALTE" Markte

Welche Produkte sind fur meine jetzigen Kunden
noch interessant?

Heute fiir Kunden von morgen sorgen, Koln — 24. Marz 2010
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Wie kann ich Trends in neue Produkte
umsetzen?

e NEUE" Produkte fur ,NEUE" Markte
Welche zusatzlichen Produkte kann ich neuen Kunden
anbieten?

Heute fiir Kunden von morgen sorgen, Koln — 24. Marz 2010
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Welche Bedirfnisse haben die
unterschiedlichen Kundengruppen?

Best Ager

X Sicherheit

X Intensiver sozialer Kontakt
X Bequemlichkeit und Komfort
X Selbststandigkeit

X Abgesicherter Lebensabend

Jugendliche

X Sozialkontakt mit Gleichaltrigen
X Sport
X Computerspiele

X Eventveranstaltungen

X Einkaufsbummel
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Wo finde ich die speziellen Kundengruppen?

Best Ager

Jugendliche

Heute fir Kunden von mo

rgen sorgen, Kéln — 24. Marz

2010
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Wie erreiche ich die unterschiedlichen

Kundengruppen? Beispiel: Veranstaltungen

Best Ager

X Infoabende

X Tag der offenen Tur mit
speziellen Demonstrationen
(z. B. Sicherheitsvorflihrungen)

X Kundenseminare (z. B.
Farbgestaltung, Schminkkurse)

x Messe (z. B. Heim & Haus,
Haus & Wohnen [11. — 14. 11.
2010])

Jugendliche

X Graffitiwettbewerb
X Stuntshows
X Feuerwerk

X Beachparty

X Tag der offenen Tur
zur Nachwuchswerbung
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_____ Wie erreiche ich die unterschiedlichen
Kundengruppen? Beispiel: Offentlichkeitsarbeit

Best Ager Jugendliche

X Apothekenzeitungen X Internet

X Magazine der X Jugendzeitschriften (z. B.
Krankenkassen Bravo)

X Wochenanzeiger, X Anklundigungsflyer flr Events
Stadtpanorama (z. B. Kolibri)

X Radiosender (z. B. WDR 4) | X Radiosender (z. B. EinsLive)

x Zeitschriften (z. B. beim X Stadtmagazin
Frisor) (z. B. ,Der Duisburger”, ,Kélner
lllustrierte®)
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Wie setze ich mein Personal optimal ein?

Fur die unterschiedlichen Bedarfe das richtige Personal!

+ Schulung
+ | ebenserfahrungen berucksichtigen
+ Biografischer Hintergrund (Migration) berucksichtigen

Heute fiir Kunden von morgen sorgen, Koln — 24. Marz 2010
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!

Dr. Oliver Berck

Handwerkskammer Dusseldorf
Tel.: 0208 / 820 55-32
berck@hwk-duesseldorf.de

Andreas Gerdau

Handwerkskammer zu Kdln
Tel.: 0221/ 2022-309
gerdau@hwk-koeln.de

Norbert Stenkamp

Fachverband SHK NRW
Tel.: 0211/ 69065-73
stenkamp@fvshk-nrw.de
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----- Der Praxisbetrieb berichtet

Kraftfahrzeugmeisterbetrieb
Andreas Schicks
Dellbriicker Str. 25

51067 Koln
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Diskussionsrunde
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Ausklang und Imbiss
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