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in den Schwerpunktthemen

Demografischer Wandel
Wir werden „bunter, älter und weniger“. Dies erfordert 
neue Strategien für Kunden und Belegschaften.

Marketing
Gutes Marketing umfasst die gesamte Ausrichtung

eines Unternehmens auf den Markt hin.

Außenwirtschaft
Märkte jenseits der Grenzen schaffen ein zweites
Standbein und stärken die Position im Inland.
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Marketing-Mix

Produktpolitik Preispolitik
Distributions-

politik
Kommunika-
tionspolitik

Ausrichtung auf den Markt!

Marketing-Mix
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Die „vier Kernaufgaben“ des Marketing:

1. Neukunden-Akquisition

2. Stammkundenpflege

3. Leistungsinnovation und

4. Leistungspflege
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Überforderte Konsumenten?

Bildquelle: pixelio.de, Gaby Schoenemann
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Überforderte Konsumenten?

Überforderung führt zu Stress:
Mehr Angebote führen zu weniger Käufen.

30%3%davon kauften:

40%60%K. die stehen bleiben

6 Sorten24 Sorten
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Marketing - eine Grund- und Denkhaltung

Unternehmer sein heißt:
� etwas unternehmen
� bewegen
� neue Wege gehen
� aktiv auf Märkte einwirken, gestalten
� Entwicklungen erkennen
� Entwicklungen für 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.
Lebensgefühle, Bilder, Stimmungen werden bedient
z. B.: 
Wellness-Oasen statt Bäder
Wohnträume statt Möbel
Mediterranes Feeling statt Wandanstrich und Farbe
„Ich-gönn-mir-schnell-was-leckeres “ statt Mettbrötchen
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Stammkunden werden weniger

Kunden wechseln aus verschiedenen Gründen den 
Anbieter

� Verändertes Einkommen 
� Verändertes Wohnumfeld
� Änderung des Umweltbewusstseins
� Änderung des persönlichen Geschmacks
� Veränderte Lebenssituation

Stammkunden werden weniger
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Wie übertreffe ich die Erwartungen 
meiner Kunden?

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

• Leistungen, die nicht selbstverständlich sind 

• Aufmerksamkeiten, die den Kunden positiv 
stimmen

• besondere Leistungen für Stammkunden

• professionelles Beschwerdemanagement
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Inter-
essent

Potentieller
Käufer

Erst-
Käufer

Folge-
käufer

Stamm-
kunde

Empfehler

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

Marketing

=

80 % Analyse

20 % Kreativität
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Zielgruppen bilden und individuell ansprechen

„Wir machen alles, können alles.“
„Wir wollen alle Kunden ansprechen.“

„Wir sind global aufgestellt.“

Genau definierte Zielgruppen mit einem genau 
auf sie zugeschnittenen Angebot ansprechen, 

Controlling von Werbemaßnahmen
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Aus Kunden Zielgruppen machen

Stufe 1:
Kunden analysieren

Stufe 2:
Kunden segmentieren

• Werbeweg

• Bedürfnisse

• Demographie 

• Lebenssituation

• Zusammenfassung
von Kunden mit   
ähnlichen Profilen
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Praxisbeispiel: Raumausstatter H.

Privatkunden: 60% Umsatzanteil, vorw. weiblich ab 40 J.
Geschäftskunden: 30% Umsatzanteil, vorw. männlich
Öffentliche Hand: 10% Umsatzanteil

Umsatzträger:
1. Gardinen (40%)
2. Sonnenschutz (30%)
3. Teppichböden (20%)
4. Polsterei (5%)
5. PVC-Bodenbeläge (5%)



16
Heute für Kunden von morgen sorgen, Köln – 24. März 2010

Wichtigste Kundengruppe des 
Raumausstatters H.

Frauen ab 40 J., 
die ihr Heim 
verschönern wollen, 
mit Gardinen, 
Sonnenschutz, 
Kissen, 
Teppichböden etc.

Bildquelle: pixelio.de
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Wo finde ich sie?

� Gehen Sie dahin, wo Ihre Kunden sind! Kommunizieren 
Sie mit ihnen.
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Beispiel: Interaktion mit zukünftigen Kunden 

Ein Tischler und ein Bäcker bauen im 
Einkaufszentrum das größte 
Lebkuchenhaus Deutschlands.
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Wie spreche ich sie (dort) an?

� Persönliche Ansprache
� Schriftliche Ansprache, z. B. Direktmarketing
� Visuelle Ansprache, z. B. Plakate
� Auditive Ansprache, z. B. Radio
� „Mund-zu-Mund-Propaganda“

(Empfehlungs-Marketing)
� Presse- und Öffentlichkeitsarbeit
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Presse- und Öffentlichkeitsarbeit

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

Es kostet Sie:
- eine gute Idee
- die Umsetzung dieser Idee
- Zeit zum Schreiben einer DIN A4-Seite
- sehr gute Fotos
- einen Briefumschlag und Porto oder eine E-Mail
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Das kam in die Zeitung …

� Ein Bäcker aus Oberhausen backt auf Wunsch eines 

kleinen Mädchens süddeutsche Zimtwecken nach.

� Ein Elektrobetrieb wird für vorbildliches ökologisches 

Handeln ausgezeichnet.

� Die Auszubildende eines Malerbetriebes wurde 

Jahrgangsbeste.
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Pressemitteilung: Beispiel
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Pressemitteilung: Beispiel
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24

3. Kommunikation
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in den Schwerpunktthemen

Demografischer Wandel
Wir werden „bunter, älter und weniger“. Dies erfordert 
neue Strategien für Kunden und Belegschaften.

Marketing
Gutes Marketing umfasst die gesamte Ausrichtung

eines Unternehmens auf den Markt hin.

Außenwirtschaft
Märkte jenseits der Grenzen schaffen ein zweites
Standbein und stärken die Position im Inland.
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Kundengewinnung im Ausland

„Wer hat, dem wird gegeben“.
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Die eigene Internetseite

Schön und gut.

Aber: Die Präsenz im weltweiten

Netz allein macht noch keinen
internationalen Handwerksbetrieb. 
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Direktmarketing

Andere Länder, andere Sitten. 
Und: Andere rechtliche Bestimmungen!
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Messen

Sehen und gesehen werden.
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in den Schwerpunktthemen

Demografischer Wandel
Wir werden „bunter, älter und weniger“. Dies erfordert 
neue Strategien für Kunden und Belegschaften.

Marketing
Gutes Marketing umfasst die gesamte Ausrichtung

eines Unternehmens auf den Markt hin.

Außenwirtschaft
Märkte jenseits der Grenzen schaffen ein zweites
Standbein und stärken die Position im Inland.



31
Heute für Kunden von morgen sorgen, Köln – 24. März 2010

Welche Kundengruppen gibt es?

Best Ager

Single
Personen mit 
Migrations-
hintergrund

Familien 
mit 

Kindern

Schwer-
behinderte

Mobil 
Einge-

schränkte

Demenz-
kranke

Jugendliche

Pflege-
bedürftige

Komfort-
kunden
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Zielgruppen definieren
• Hochaltrige Endkunden 

mit körperlichen
Einschränkungen

• „Best Ager“
• Angehörige
• Menschen mit körper-

lichen Behinderungen
• Komfortkunden

Welche Kundengruppen gibt es unter den 
Senioren? 
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Ansprüche

K
on

su
m

be
re

its
ch

af
t

Ewig Junge Genussmenschen

Unzufriedene Klassische Senioren

Welche Kundengruppen gibt es unter den 
Senioren? 
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Wie spreche ich diese speziellen Kunden an?
Einschneidende Veränderungen der Lebenssituation

50 60 70 80

Kinder verlassen das Haus

Pensionierung

Altersbeschwerden

Identifikation mit dem 
Senioren-Status

Spezifische
Servicebedarfe

50 60 70 80

Pensionierung

Altersbeschwerden

Identifikation mit dem 
Senioren-Status

Spezifische
Servicebedarfe

50 60 70 80

Kinder verlassen das 
Haus

Pensionierung

Altersbeschwerden

Identifikation mit dem 
Senioren-Status

Spezifische
Beratungsbedarfe

Spezifische
Produktbedarfe
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Wie passe ich meine Produkte auf die 
Bedürfnisse an?

„NEUE“ Produkte für „ALTE“ Märkte
Welche Produkte sind für meine jetzigen Kunden 
noch interessant?
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Wie kann ich Trends in neue Produkte 
umsetzen?
•„NEUE“ Produkte für „NEUE“ Märkte

Welche zusätzlichen Produkte kann ich neuen Kunden
anbieten?
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Welche Bedürfnisse haben die 
unterschiedlichen Kundengruppen?

Jugendliche

Sozialkontakt mit Gleichaltrigen

Sport

Computerspiele

Eventveranstaltungen

Einkaufsbummel

Best Ager

Sicherheit

Intensiver sozialer Kontakt

Bequemlichkeit und Komfort

Selbstständigkeit

Abgesicherter Lebensabend
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Wo finde ich die speziellen Kundengruppen?
JugendlicheBest Ager
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Wie erreiche ich die unterschiedlichen 
Kundengruppen? Beispiel: Veranstaltungen

Jugendliche

Graffitiwettbewerb

Stuntshows

Feuerwerk

Beachparty

Tag der offenen Tür
zur Nachwuchswerbung

Best Ager

Infoabende

Tag der offenen Tür mit 
speziellen Demonstrationen
(z. B. Sicherheitsvorführungen)

Kundenseminare (z. B. 
Farbgestaltung, Schminkkurse)

Messe (z. B. Heim & Haus, 
Haus & Wohnen [11. – 14. 11. 
2010])
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Wie erreiche ich die unterschiedlichen 
Kundengruppen? Beispiel: Öffentlichkeitsarbeit

Jugendliche

Internet

Jugendzeitschriften (z. B. 
Bravo)

Ankündigungsflyer für Events 
(z. B. Kolibri)

Radiosender (z. B. EinsLive)

Stadtmagazin
(z. B. „Der Duisburger“, „Kölner 
Illustrierte“)

Best Ager

Apothekenzeitungen

Magazine der 
Krankenkassen

Wochenanzeiger, 
Stadtpanorama

Radiosender (z. B. WDR 4)

Zeitschriften (z. B. beim 
Frisör)
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Wie setze ich mein Personal optimal ein?

Für die unterschiedlichen Bedarfe das richtige Personal!

Schulung
Lebenserfahrungen berücksichtigen
Biografischer Hintergrund (Migration) berücksichtigen
…
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!

Dr. Oliver Berck
Handwerkskammer Düsseldorf
Tel.: 0208 / 820 55-32
berck@hwk-duesseldorf.de

Andreas Gerdau
Handwerkskammer zu Köln
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
Dellbrücker Str. 25
51067 Köln
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Diskussionsrunde
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Ausklang und Imbiss

Schnittchen

Kunde

Kölsch
Marketing

Handwerk
„Z-Impuls“


