BETRIEB

Kunden- und Arbeitgebermarke
Im Handwerk

Produkte werden immer vergleichbarer. Eine gute Produktqualitit ist Standard, der vom
Kunden vorausgesetzt wird. Kleine Unterscheidungsmerkmale werden vom Wettbewerb
schnell nachgeahmt und vor allem sind diese fiir den Endkunden weit weniger wichtig, als es
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viele Handwerker glauben. Viele Produkte — denkt man z. B. an Bauelemente, Innenausbau,
Heizung/Sanitir und Dicher - sind zudem keine Konsumprodukte, sondern Investitions-

produkte. Gleichzeitig werden die Preise immer transparenter, sei es durch Konfiguratoren
oder indem sich Kunden verstirkt mehrere Angebote einholen.
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as kann der einzelne Handwerker/Fachhind-

ler also tun, wenn Produkte immer vergleich-
barer werden? Den Preis senken? Definitiv nicht,
denn es gibt immer jemanden, der noch billiger ist.
Also muss er versuchen den Preis mindestens zu hal-
ten oder gar zu erhéhen. Und wie schafft er das? In-
dem er sich auf seine Marke konzentriert. Was heifit
aber nun Marke? Der Firmenname ist im positiven
Bewusstsein der Zielgruppe und gibt der Zielgruppe
das Vertrauen, hier richtig zu sein. Wer ist nun die
Zielgruppe? Natiirlich zum einen der Kunde. Er
stellt sich die Frage, warum soll er gerade bei diesem
Betrieb kaufen, wo doch die anderen Betriebe ver-
gleichbare Produkte anbieten. Kunden kaufen in den
wenigsten Féllen Produkte, sie kaufen Vertrauen. Im
harten Wettbewerb verkauft derjenige Betrieb, der
das meiste Vertrauen bei Kunden genief3t.

VERTRAUEN ALS AUSHANGESCHILD
Hersteller iiberzeugen gerne ihre Handler von ihrer
Produktqualitdt im Vergleich zum Wettbewerb und
starken damit die Produktmarke. In den Produkt-
merkmalen werden die Handler geschult. Das ist
auch sehr gut und wichtig, doch damit ist noch kein
Produkt an den Endkunden verkauft. Glicklicher-
weise erkennen immer mehr Hersteller, dass es mit
reinen Produktschulungen nicht getan ist und sie
ihre Handler auch in Verkauf, Montage und Organi-
sation schulen miissen. Denn entscheidend ist doch
einzig und allein, dass der Endkunde (egal ob privat
oder gewerblich) kauft.

Das Besondere an vielen Handwerksprodukten ist
zudem, dass der Kunden auf jeden Fall welche kaufen
wird, weil er sie braucht. Die Frage ist also nicht, ob
er welche kauft, sondern wer den Auftrag bekommt.
Daher muss sich der Handwerker/Fachhéndler

vor Ort um den Kunden kiimmern und neben

einer guten Produktqualitdt vor allem Vertrauen
verkaufen. Natiirlich hilft eine bekannte Produkt-
marke, doch der Kunde kauft beim Handwerker/
Fachhdndler neben dem Produkt insbesondere auch
dessen Montageleistung, denn die meisten Produkte
miissen schlieSlich eingebaut werden. Hier vertraut

der Kunden auf den Handwerker/Fachhandler und
dessen Kundenmarke, also seinen guten Ruf. Folglich
ist eine kompetente, zuverldssige, piinktliche und
saubere Montage ein Aushédngeschild, mit dem man
sich leicht von Wettbewerbern abheben kann und

so auch Auftrdge gewinnt, ohne permanent Rabatte
geben zu missen.

ARBEITGEBERMARKE

Neben dem Kunden gibt es aber noch eine zweite
Zielgruppe fiir den Handwerker/Fachhéndler, die
viel zu oft vernachléssigt wird: der Mitarbeiter.
Damit ist die Arbeitgebermarke gemeint. Bestehende
Mitarbeiter und insbesondere potentielle Bewerber
stellen sich die Frage: ,Warum soll ich gerade in die-
sem Betrieb arbeiten?“ Analog der Produktqualitat
bei der Kundenmarke beantworten die meisten
Betriebe diese Frage mit vergleichbaren Standards,
die andere Betriebe auch bieten.

Auch hier gilt es, mit besonderen Leistungen ein
positiveres Image und mehr Vertrauen auszustrah-
len als die Mitbewerber, sei es durch Anerkennung
von Leistungen, Weiterentwicklungsméglichkeiten,
Respekt oder Teamgeist. Die Arbeitgebermarke wird
tibrigens am privaten Stammtisch gebildet, indem
Mitarbeiter positiv oder negativ tiber ihren Betrieb
sprechen. Ahnlich wie Kunden nur bei einem ver-
trauensvollen Betrieb kaufen, mochten Mitarbeiter
nur in einem vertrauensvollen Betrieb arbeiten.

FAZIT

Die Kundenmarke wird unter anderem anhand von
Kundenfragekarten gemessen. Die Arbeitgebermarke
kann ganz leicht festgestellt werden, indem die ei-
genen Mitarbeiter danach befragt werden, entweder
in Form von anonymisierten Fragen oder direkt in
einem offenen Dialog.

Nur der Betrieb, der beide Marken, also die Kunden-
und die Arbeitgebermarke, im strategischen Fokus
und damit zur Chefsache erkldrt hat, wird sich im
Markt behaupten konnen. Denn nur motivierte und
engagierte Mitarbeiter mochten und kénnen Kunden
begeistern und starken somit die Kundenmarke.
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