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Praxisbericht Vertrieb

Partnerschaftliche Vermarktung fordert
Umsatz von Handwerk und Industrie
Am Beispiel eines mittelstdndischen Herstellers fiir Fenster- und

Fassadentechnik werden Méglichkeiten der partnerschaftlichen
Vermarktung von handwerklichen Dienstleistungen aufgezeigt.

Am Ende des Neubau-Booms 1996 rutschte die Baubranche in die
langste Rezession, die sich noch weit Uber das Jahr 2005 hinaus
erstrecken wird. Die Nachfrage nach Modernisierung von alteren
Wohngeb&uden verlauft eher schleppend, obgleich Uber zwei Drittel des
Wohnungsbestands dringenden Bedarf fir Instandsetzung haben.

Am Beispiel eines Glasherstellers, der sein Geschéft mit Bauelementen
aus Einscheiben-Sicherheits-Glas (ESG) fir den Markt des
Innenausbaus erweitert hat, wird deutlich, wie die partnerschaftliche
Vermarktung von Industrie und Handwerk mehr Nachfrage und Umsatz
fur Industrie und Handwerk erzeugt.

Eintritt in einen neuen Markt

Der Innenausbaumarkt wird von einer Vielzahl etablierter Anbieter
bedient, die lange gewachsene Kontakte zu den Handwerksbetrieben
unterhalten. Die bestehenden Kundenbeziehungen sind finanzieller,
technischer und oft auch persénlicher Art. Sie wirken als
Wechselbarrieren fir die Kunden bzw. als Zugangsbarriere fir
branchenfremde Anbieter. Tatséachlich geben die meisten Kunden eine
bewahrte Lieferantenbeziehung und das bestehende
Vertrauensverhaltnis nicht einfach auf.

Der Glashersteller befindet sich in der Position des Angreifers und wird
auch so von den potentiellen Kunden wahrgenommen. Die Strategie des
neuen Anbieters muss also zweierlei erreichen:

1. Uberwindung der bestehenden Wechselbarrieren

2. Aufbau von Vertrauen in seine Leistungsféhigkeit

Im B-to-B Bereich finden geschéftliche Transaktionen mit Unternehmen,
Partnerfirmen, Wiederverkaufern, Verarbeitern usw. statt. Deren
Nachfrage ist jedoch in Wirklichkeit abhangig von der Nachfrage von
Kunden der nachfolgenden Wertschépfungsstufe. Das bedeutet fir den
Hersteller von Bauelementen aus Glas fiir den Innenausbau, dass der
Verarbeiter, der Glas und Beschlage montiert und einbaut, nicht der
eigentliche Nachfrager ist. Vielmehr entsteht die Nachfrage auf der
folgenden Ebene der Kunden der Verarbeiter, also z. B. bei den
Hausbesitzern.

Es liegt daher nahe, dass der Glashersteller einen Teil seiner
Marketingaktivitdten auch auf die tatsachliche Bedarfsebene ausrichtet.
Die Zulieferer im Innenausbau haben ihre Marketingaktivitdten jedoch
schwerpunktmaBig auf ihre direkten Kunden ausgerichtet. Im
zweistufigen Vertrieb ist der Handel, im Direktvertrieb sind die Verarbeiter
die primare Zielgruppe, die zumeist ausschlieBlich beworben werden.
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Kundenerwartungen am Bau

Eine Untersuchung der Erwartungen der Bauherren nach Kano (Abb. 1)
bildet die Voraussetzung far die Entwicklung eines
Vermarktungskonzepts mit Vorteilen und Zusatznutzen fiir alle Stufen
des Vertriebs. Denn erst wenn Fachbetriebe und Endkunden einen
Vorteil fir sich erkennen, werden sie das Angebot des neuen Anbieters
ernsthaft priifen und akzeptieren.
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Abb. 1

FOr die Hausbesitzer stellen die Qualitdt der Ausfihrung und
Verlasslichkeit der Handwerksbetriebe besondere Risiken dar. Somit
birgt die Kaufentscheidung unibersehbare Qualitatsrisiken, weil sie vom
Erbringer der Dienstleistung, z. B. von einer Glaserei, lediglich ein
Versprechen zu Art und Ausfiihrung der Dienstleistung erhalten. Erst
nach Leistungserstellung kénnen Wert und Qualitat der Leistung beurteilt
werden. Die Kaufentscheidung des Hausbesitzers wird daher in vielen
Fallen durch Empfehlungen und Referenzen beeinflusst, um die
bestehende Qualitédtsunsicherheit und ,Pfusch am Bau“ mdglichst
auszuschlieBBen.

Die direkten Kunden, also die Handwerksbetriebe, die der Glashersteller
verstarkt als Kunden gewinnen will, haben den gréBten Engpass bei der
Vermarktung ihrer Leistung und der Akquisition von neuen Auftréagen.

Qualitat schafft Nachfrage

Kunden im Business-to-Business Bereich — in diesem Fall Fachbetriebe
des Glas verarbeitenden Handwerks — sind nicht allein mit neuen
Produkten oder etwa einer ,Intel-Inside“-Strategie zu Uiberzeugen.

Der Glashersteller richtet seine Strategie deshalb auf die jeweilige
Engpass-Situation aus: Die Qualitatsrisiken auf der Stufe der Endkunden
sollen gesenkt werden und die Kunden sollen bei der Marktbearbeitung
unterstitzt werden, um die Nachfrage zu férdern.

Die Strategie erfordert die Auswahl geeigneter Partner, die nicht nur

hohen Qualitatsanforderungen gentigen missen, sondern die auch die
Strategie aktiv mit tragen und gestalten.
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Leistungsangebot mit extra Sicherheit

Qualifizierten Fachbetrieben wird eine Partnerschaft angeboten mit
technischer Weiterbildung und Zertifizierung durch den Hersteller. Das
Zertifikat signalisiert den Endkunden die besondere Kompetenz des
Fachbetriebs und wirkt vertrauensbildend. Der Wert des Zertifikats wurde
zusatzlich erhéht durch eine langere Garantie des Herstellers, die
erstmals neben den Produkten des Herstellers auch die Dienstleistung
des Partner-Fachbetriebs (Montage und Einbau) einschlieBt. Die in der
Branche neuartige Garantie signalisiert nicht nur eine fachlich
kompetente Problemlésung und Kundenzufriedenheit, sondern dariber
hinaus auch funktionsbezogene Zukunftssicherheit. Wegen der langen
Nutzungsdauer der Bauelemente ist dies flir den Hausbesitzer ein
wichtiger Vorteil, weil er seine Investition I&ngerfristig absichern kann.

Engpass im Handwerk verhindert Umsatz der Industrie
Kommunikation mit  den Endkunden dber professionelle
WerbemaBnahmen fir die neuen Wettbewerbsvorteile der Partner-
Fachbetriebe bilden einen weiteren Schwerpunkt im partnerschaftlichen
Verkauf. Denn eine Befragung erfolgreicher Handwerksbetriebe hatte
bereits gezeigt, dass zu den Kkinftigen Erfolgsfaktoren auch
entsprechende WerbemaBnahmen gehéren.
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Abb. 2

Der Hersteller und die Partner beteiligen sich an gemeinsamen
Direktmarketingaktionen, die zusatzliche Nachfrage erzeugen. Die
Interessenten werden von den Partnern fachlich beraten und daraus
entstehen schlieBlich neue Auftrdge. Die dazu erforderlichen Produkte
beziehen die Partner vom Hersteller. Vielfach geht ein Auftrag Gber die
Bauelemente des Herstellers hinaus. Der Partner hat also einen héheren
Nutzen aus der neuen Nachfrage als der Hersteller.

Die Kosten der MaBnahmen werden durch den Verbund getragen, wobei
die Kosten flur den einzelnen Partner deutlich niedriger lagen, als bei
einer Werbeagentur.

Die auBergewdhnliche Unterstitzung des Herstellers hat in kurzer Zeit 70
Prozent der Kunden Uberzeugt, die als potentielle Partner selektiert
worden waren. Die Partner sind von der kreativen Leistung des
Herstellers Uberzeugt und bearbeiten aktiv ihren Markt.
Partnerschaftliche Vermarktung auch in anderen Branchen
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Die Strategie der partnerschaftlichen Vermarktung wurde mit dem
Direktvertrieb des Herstellers umgesetzt. Die Einbindung der Planer und
Architekten als wichtige Berater solventer Bauherren ist mithilfe von
Fachvortrdgen und WeiterbildungsmaBnahmen vorgesehen.

Wie Abb. 3 zeigt, ist es durchaus mdglich, diese Strategie auch mit einer
indirekten  Vertriebsstruktur  unter Einbeziehung des Handels
umzusetzen. Sogar eine vom Hersteller unabhéngige Ldsung far die
Vertriebsstufen Handel, Verarbeiter und Endkunde ist umsetzbar.

Das Konzept ist keineswegs auf die Baubranche beschrankt, sondern
kann grundséatzlich auf alle anderen Branchen Ubertragen werden. So
arbeitet u. a. auch IBM im Systemgeschéft nach dieser Methode wie in
der Zeitschrift Absatzwirtschaft, Ausgabe 6/2005 S. 48 nachzulesen ist.

Partnerschaftliche Vermarktung handwerklicher Dienstleistungen
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Abb. 3

Zusammenfassung

Partnerschaftliche Vermarktung Ulberwindet Einstiegsbarrieren in neue
Markte und hilft, die Nachfrage zu stimulieren. Allerdings mussen
entsprechende Vorteilsangeboten fur die Kunden und deren Kunden
entwickelt werden. Auch traditionelle Branchen wie das Handwerk
reagieren positiv auf Hilfe zur Selbsthilfe bei der Vermarktung.
Partnerschaftliche Vermarktung verschafft — wie in diesem Beispiel —
dem Fachbetrieb einen besonderen Kompetenz-Status und gewinnt neue
Kunden. Das Konzept ist auf den Handel und andere Branchen
Ubertragbar.
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Biographie

Holm Gerd Diedrichs, Jahrgang 1952, ist seit 2003 freiberuflich als
Berater fiir Strategie und Unternehmensfiihrung mit den Schwerpunkten
Kundenbeziehungsmanagement (CRM), Direktmarketing und
Systemverkauf im Rahmen von Projektmanagement und Interim
Management sowie in internen Seminaren und Workshops tatig.

Vorherige Tatigkeiten

Uber 10-jdhrige internationale Marketing- und Vertriebsfihrung in der
Chemie-Industrie bei dem fihrenden Zulieferer der Bauwirtschaft. In
dieser Zeit Grindung des ersten B-to-B Kundenclubs fir das
Bauhandwerk. Dieses CRM-Projekt wurde 2001 als CRM-Innovation
wegen des ersten integrierten mehrstufigen Marketing-Konzepts
bundesweit ausgezeichnet.

Vertriebs- und Marketingleiter, verantwortlich fir Gber 200 Mitarbeiter im
Direktvertrieb mit ausgepragter Serviceorganisation in mittelstdndischem,
international operierenden Konzern der Prazisions-Werkzeug-Industrie
als Zulieferer fir die Holz verarbeitende Industrie.

Leitung des Key Account Managements und des Marketing beim
Marktfihrer der Papier-Industrie, dessen Kunden GroBkonzerne der
Fotoindustrie wie Agfa Gevaert, Kodak und Fuiji sind.

International Product Line Manager bei einem Konzern der Biirotechnik
in den Niederlanden und spater in Personalunion Area Manager fir die
Koordination der Tochtergesellschaften in Stidost Asien und Australien.
Produkt Manager und spéter in Personalunion Verkaufsleiter bei einem
der flhrenden (GroB-) Handelsunternehmen fiir Werkzeugmaschinen
und DIY, das in der DIY-Branche u. a. als Franchisegeber fiir OBI
bekannt wurde.

Kaufmann im GroB- und AuBenhandel und Weiterbildung u. a. am
Zentrum fOr Unternehmensfiihrung AG, Schweiz, und im Management
Centre, Brissel, fir Verkauf, Finanzen, Total Quality Management und
strategische Fiihrung.

Lehrauftrage
Seit 2002 Privatdozent im Fachbereich Wirtschaft an verschiedenen
Fachhochschulen, u. a.

e Business-to-Business Management

e Customer Relationship Management (CRM)

e Empfehlungsmarketing

e Produkt Management.

Autorentatigkeit
Autor des CRM System-Handbuchs fiir den Direktvertrieb und Kunden
als System Partner (Semco Direktvertrieb)
Autor verschiedener Fach-Beitrdge zu den Themen
e Kundenbeziehungsmanagement
Mehrstufiges Marketing
Positionierungsstrategie
Vertriebscontrolling
Empfehlungsmarketing
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