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Das Handwerk im Wandel - Bauindustrie muss Betreuung anpassen
Zeiten dndern sich

Vier wesentliche Handwerkertypen

,Digitale“ sind die Zukunft

Steigende Anspriiche

Internationale Herausforderung

Baumafinahmenspezifische und kurzfristige Kaufsituationen
Keine bedingungslose Loyalitat

Bauindustrie hat noch keine Antworten

Losungen sind strategisch und individuell ...

... aber kurzfristige Stellschrauben existieren

Erste richtige Schritte

OC&C Strategy Consultants ist als fiihrende Strategieberatung

seit 30 Jahren weltweit aktiv und besitzt eine einzigartige
Branchenerfahrung und Methodenkompetenz. Speziell fiir die
Baubranche unterstiitzen die OC&C-Experten Firmen entlang der
gesamten Wertschopfungskette bei strategischen und operativen
Aufgabenstellungen, zusammen mit unseren internen Analytics-
und Big-Data-Spezialisten. Auch fiir Ihre Problemstellungen finden
wir gemeinsam die passenden Losungen. Sprechen Sie uns an!
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DAS HANDWERK I WANDEL -
BAUINDUSTRIE MUSS
BETREUUNG ANPASSEN

+ Die Branche leidet nicht nur unter einem

Mangel an qualifizierten Arbeitskraften
und Kapazitatsengpdssen. Digitalisierung,
zunehmender Einfluss von Bauherren und
steigende Komplexitdt der Projekte fiihren
zu einer immer vielfaltigeren Hand-
werkerlandschaft. Neben vielen kleinen
Segmenten sind vier grofse, klar abgrenz-
bare Handwerkertypen erkennbar.

« Hersteller und Distributoren miissen ins-

besondere die online-affinen ,Digital-be-
geisterten Spezialisten“ und ,Modernen
Alleskénner* beachten, da diese in Zu-
kunft die groRte Rolle spielen werden.

« Dabei ist jedoch Vorsicht geboten, denn

die kiinftig relevantesten Handwerker-
typen verlangen nach einem leistungs-
fahigeren Angebot. Sie wollen vor allem
mit Tools und mit reibungslosen, zuver-
lassigen Prozessen unterstiitzt werden,
um ihr eigenes Geschaft optimal und
effizient abzuwickeln.

Baumafsnahmenspezifische und kurz-
fristige Kaufsituationen sind wichtig

- Bereits heute kaufen Handwerker unter-

schiedlich ein, je nach Kaufsituation:
Ungefdhr die Halfte aller Kaufe sind
entweder baumafnahmenspezifische
Einkaufe fir i.d.R. grolse Projekte oder
aber kurzfristige Kaufe von bestimmten,
unmittelbar notwendigen Materialien.

+ Dieses situative Kaufverhalten wird an

Bedeutung gewinnen, da die wichtiger
werdenden Handwerkertypen gleichzeitig
stark anlasshezogen kaufen.

« Speziell bei den baumafknahmenspezifi-

schen Kdufen achten Handwerker - starker
als bei gewdhnlichen Kaufen - auf Quali-
tat und Service des Aufdendienstes, Kun-
denservice und auf den Preis.

« Heute verbreitete Ansatze, um Handwerker

anzusprechen, eignen sich kaum dazu, die
zunehmend unterschiedlichen, anspruchs-
vollen und anlassbezogen kaufenden Hand-
werkertypen zu erkennen, zu verstehen und
Erfolgsfaktoren abzuleiten.

« Langfristig missen Hersteller und Distributo-
ren daher bedirfnisorientierte Ansdtze ver-
folgen - ohne diese werden Potenziale nicht
erkannt und die Wettbewerbsfahigkeit wird

aufs Spiel gesetzt.

- Kurzfristig gibt es Stellschrauben, die Herstel-

lern und Distributoren zur Verfigung stehen,
um die Ansprache relevanter Handwerkerty-
pen zu verbessern: Ausbau der handwerker-
spezifischen Online-Angebote (vor allem Online
Support Tools); ein technisch kompetenterer
Innendienst; ein starker auf die Handwerker
bedurfnisse ausgerichteter, eher am Key Ac-
count Management orientierter Aufsendienst;
eine Starkung projektspezifischer Kompeten-
zen, z.B. Uber innovative Preiskonzepte und
auf Projekte spezialisierte Berater; aulserdem
muss sichergestellt werden, dass sich die Hand-
werker auf reibungslose Prozesse verlassen
konnen, insbesondere bzgl. Lieferung und
Logistik.
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ZEITEN
ANDERN SICH

Fiir Hersteller und Distributoren sind Hand-
werker nach wie vor zentral - aber neben
der Nachfolgeproblematik machen vor
allem Digitalisierung und steigende Projekt-
komplexitat die Handwerkerlandschaft

immer vielfaltiger

Flr Hersteller und Distributoren von Bau-
materialien und -elementen sind Handwerker
eine hdchst relevante Zielgruppe: 2015
wurde in Deutschland mit ihnen mehr als
200 Mrd. € Umsatz realisiert.

Gleichzeitig sind Handwerker eine Zielgrup-
pe, deren Ansprache Feingefiihl bendtigt:
Der ,Zentralverband des deutschen Hand-
werks” stellt die hohe Qualitat sicher, indem
er Handwerksberufe und damit verbundene
Aushildungswege festlegt, die durch Spezi-
alisierungen erganzt werden. Diese und
weitere Regelungen und Anforderungen,
z.B. durch die Industrie- und Handelskam-
mer, flihren zu einer bunten und nicht ein-
fach zu adressierenden Handwerkerland-
schaft.

Diese vielfdltige Landschaft wurde in den
letzten Jahren zusatzlich mit Nachfolge-
problematik und Mangel an qualifizierten
Arbeitskraften, steigender Projektkom-
plexitdt sowie Digitalisierung konfrontiert
(siehe Abbildung 1). Diese Megatrends ha-
ben tiefgreifende Folgen fiir das Handwerk:
Handwerker sind gezwungen, digitale Kom-
petenzen aufzubauen, teilweise echte
Multikanal-Ansdtze zu verfolgen, sich zu
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spezialisieren (oder zu generalisieren), zu-
nehmend gewerkeiibergreifend zu arbeiten
sowie teilweise auch ihr Geschaftsmodell
auf den Priifstand zu stellen.

Damit wird die heutige Handwerkerland-
schaft noch vielfdltiger:

« Einige Handwerker bleiben ,der Mann fiir
kleine Auftrage” - andere werden zu Grof3-
projekt-Spezialisten und managen sogar
auch eigene Projekte mit Subunterneh-
mern.

- Einige bleiben Generalisten in ihrem je-
weiligen Gewerk (z.B. Sanitdr) - andere
werden Spezialisten fiir komplexe
gewerkeiibergreifende Losungen
(z.B. Energieeffizienz).

- Einige bleiben Full-Service-Handwerker -
andere werden zu reinen Monteuren, die
den Bauherren entscheiden lassen und
nur die Installation als Standardleistung
(,Commodity“) durchfiihren.

« Einige kaufen in traditionellen Kandlen
(vor allem im Groflthandel) - andere
wdhlen den bevorzugten Kanal je nach
Projekt und Kaufsituation.

« Einige kaufen immer noch nicht online -
andere benutzen digitale Kandle regelma-
Rig fir Preisvergleiche, Produktbestel-
lungen, After Sales und Service etc.

Die schwerwiegende Konsequenz: Auch

die Bediirfnisse und Anforderungen von
Handwerkern an Hersteller und Distribu-
toren werden immer unterschiedlicher.
Wdhrend ein Handwerkertyp die Wahl des
bevorzugten Lieferanten basierend auf
Qualitdt und Preis entscheidet, sucht ein
anderer ggf. primar nach unterstiitzenden
(Online-)Tools und intensiven Beziehungen
zu einem technisch kompetenten Innen-
dienst. Ein dritter Handwerkertyp entschei-
det wieder anders. Das heilst: Auch die Er-
folgsfaktoren werden immer vielfaltiger -
und es wird immer schwieriger fir Herstel-
ler und Distributoren, nachhaltig erfolg-
reich zu sein.

Abb. 1: Kerntrends, die aktuell die Handwerkerlandschaft verandern

Quelle: OC&C-Analyse

|~

+ Immer weniger Interesse an Handwerksberufen
+ Gut ausgebildeter Nachwuchs immer seltener

« Weniger gut ausgebildete Handwerker stromen

insbesondere aus Osteuropa

+ Gewerkespezifische Projekte (z.B. SHKL) werden

zunehmend gewerkeiibergreifend (z.B. Energieeffizienz)

+ Produkt- und Preis-Transparenz nimmt zu

« Hersteller und Distributoren treten zunehmend

direkt mit Endkunden in Kontakt und umgehen die
Zwischenstufe des Handwerkers

- Digitale Prozesse gewinnen an Relevanz

DIE HANDWERKERLAND-
SCHAFT VERANDERT
SICH - UND DANIT IHRE
ANSPRIICHE

« Wahrend Auftrage seit 2008 um >35% zugenommen haben, ist die

Anzahl der Handwerker nur um ~5% gestiegen

+ Nachfolge oft ungeklart

+ Die Handwerkerlandschaft teilt sich auf in

- hochqualifizierte Spezialisten ...
- ... und geringqualifizierte Generalisten

+ Grenzen zwischen Gewerken losen sich auf und gewerkelibergrei-

fende Anforderungen nehmen zu

+ Management von komplexeren Projekten wird benétigt

- Verarbeiter und Endkunden nutzen verstdrkt digitale Kandle

zur Information, aber auch Transaktion

- Digitale Kompetenzen werden zur Voraussetzung
+ Echte Multichannel-Ansdtze werden immer wichtiger
+ Handwerker werden zunehmend zu blosen Monteuren

+ Handwerker suchen neue Wege der Zusammenarbeit
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VIER

»DIGITALE*
SIND DIE
ZUKUNFT

Die verbreitetsten Handwerker sind die
»Helfer fir kleine Montagen®, die ,,Traditio-
nellen Gewerkespezialisten“, die ,,Modernen
Alleskonner* und die ,,Digital-begeisterten
Spezialisten*

Helfer fiir
kleine
Montagen

15-20% der
Betriebe

spezialist

25-33% der
Betriebe

* Unspezialisierter ,Helfer*

» Kaum Beratung, kaum Einfluss
auf Produktwahl

* Breites Kundenportfolio,
iberwiegend Privatkunden

* Mittlere / geringe digitale
Kompetenzen, geringes
Interesse an Aushau

* Kleinste Auftrage (~85% aller
Auftrage <10.000 €)

aspezialist mit breitem
angebot und -Gbergreifenden Fahigkeiten

dndig und kaum interes- ==

» Gewerkespezialist, teilw. auch
gewerkeiibergreifend tatig

* Breites Serviceangebot

* Gewillt, in Netzwerken oder inno-
vativen Modellen zu kollaborieren

* Hohe digitale Kompetenz und mit -
Plan, diese weiterhin auszubauen

* Grofe Auftrage (~80% aller
Auftrage >10.000 €)

* Generalist mit gewerkespezifischen

* Breites Serviceangebot

* Breites Privat- und Firmen-
kundenportfolio

* Gewillt, in Netzwerken oder inno-
vativen Modellen zu kollaborieren

* Hohe digitale Kompetenz

* Grofe Auftrage (~80% aller

f Privatkunden

etzwerken oder Kolla-

digitale Kompetenz, - :
S Interesse an Ausbau i\ 7.3

uftrage (~75% aller
e <10.000 €) Auftrdge >10.000 €)

Digital-
begeisterter
Spezialist

15-20% der
Betriebe

Moderner
leskonner

20-25% der
Betriebe

Fiir Hersteller und
Distributoren sind

kiinftig vor allem die
,Digital-begeisterten
Spezialisten“ und
,Modernen Alleskon-
ner* wichtig

Nicht alle Handwerkertypen sind gleicher-
malsen relevant flir Hersteller und Distribu-
toren von Baumaterialien und -elementen.

,Digital-begeisterte Spezialisten“ und
»2Moderne Alleskonner“ sind die Seg-
mente, die in Zukunft am starksten an
Bedeutung gewinnen werden:

« Beide haben erheblichen Einfluss auf die
Marken- und Produktwahl der Endkun-
den; daher kdnnen Hersteller und Distribu-
toren durch sie Umsatz-Push generieren.

Beide erachten sich selbst als ,,online-
kompetent“, z.B. durch digitale Lead-Ge-
nerierung, Nutzung von Online-Planungs-,
-Konfigurations-, und -Auftragsverwal-
tungs-Tools, sowie teilweise auch tber die
Anwendung von BIM; ,Digital-begeisterte
Spezialisten® planen sogar, ihre Kompe-
tenzen weiter auszubauen - daher sind
sie im Kontext der Digitalisierung eine
fahige und zukunftssichere Zielgruppe.

Beide sind in der Lage, komplexe Pro-
jekte durchzufiihren, die am Markt ver-
starkt nachgefragt werden, so z.B. Ener-
gieeffizienz- und Smart-Home-L&sungen.

Beide haben die Zeichen der Zeit erkannt
und sind bereit, in innovativen Formen
der Zusammenarbeit zu denken, so z.B.
in Handwerker-Netzwerken oder in ande-
ren Kooperationskonzepten mit Herstel-
lern oder Distributoren.

Jraditionelle Gewerkespezialisten“ sind
der in Deutschland am weitesten verbrei-
tete Handwerkertyp. Ihre Bedeutung fiir
Hersteller und Distributoren wird aber
kaum noch zunehmen. thr Fokus auf kon-
ventionelle gewerkespezifische Projekte

im Privatkunden-Bereich schrdnkt sie per-
spektivisch ein, da Projekte zunehmend
gewerkeiibergreifende Kompetenzen er-
fordern. Hinzu kommt, dass dieser Hand-
werkertyp den Online-Kanal kaum nutzt
und auch kaum bereit dazu ist, dieses
Verhalten zu dndern. Sie werden es kiinftig
immer schwerer haben, Kundenwiinsche
50 gut zu erfiillen wie die Handwerkertypen,
die das breitere Produktangebot im Inter-
net, Online Support Tools sowie digitale
Gebdudemodellierung und Projektmanage-
ment nutzen kénnen, um fr ihre Kunden
Mehrwert zu schaffen.

LHelfer fiir kleine Montagen“ haben kaum
Einfluss auf die Produktwahl und beschran-
ken sich auf die Montage beigestellter
Teile, die von immer besser informierten
Endkunden ausgewahlt und gekauft wur-
den. Fir Hersteller und Distributoren sind
sie als strategische Zielgruppe im direkten
Vergleich in Zukunft weniger relevant.

0C&C-Insight Renovierungsbedarf 07




STEIGENDE

Bedauerlicherweise reicht es nicht aus, wenn

Sie haben aufterdem hohe Anforderun-  Fir die ,Modernen Alleskénner” und die

Hersteller und Distributoren die ,Digital-
begeisterten Spezialisten“ und ,Modernen
Alleskdnner® mit altgedienten Rezepten
intensiver bearbeiten.

« Die ,Modernen Alleskonner* verlangen
ein insgesamt sehr starkes Leistungs-
versprechen. Sie stellen hohere An-
forderungen an die Breite des Produkt-
sortiments, der raschen Verfligharkeit der
Produkte und leistungsfahigen Liefer-
dienstleistungen - vor allem legen sie
aber Wert auf unterstiitzende Tools, die
die eigenen Arbeitsprozesse effizienter
gestalten: Produktauswahl, Planung,
Auftragsverwaltung und -abwicklung etc.
In diesen Bereichen wird wirklich wert-
stiftende Unterstiitzung erwartet. Das
bedeutet konkret: handwerkerspezifische
Webseiten, Konfigurations- und Berech-
nungs-Plattformen sowie Unterstiitzung
flr Architekten und Planer. Dies ist be-
sonders wichtig, da die Handwerker der
Zukunft den Online-Kanal deutlich starker
nutzen (siehe auch Abbildung 3).

- Um ,Digital-begeisterte Spezialisten®
anzusprechen, bedarf es oben erwahnter
Tools, aber auch eines exzellenten In-
nendienstes. Das heifst: Bei dringenden
Fragen schnell und unkompliziert erreich-
bar und technisch kompetent sein.
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gen an den AuRendienst. Das bedeutet
aber nicht, dass die Handwerker ofter
besucht werden sollten. Die Handwerker
der Zukunft erwarten eher Betreuungs-
ansdtze auf Augenhdhe. Dabei sollte
Unterstlitzung insbesondere flir komplexe
Projekte und Innovationen bereitstehen.
RegelmaRige Verkaufsbesuche, die (zu)
hdufig noch den Kern des Selbstverstdand-
nisses des Aultendienstes bilden, bedeu-
ten flir Handwerker eher Zeitverlust.

LDigital-begeisterten Spezialisten® - aber
auch fur die meisten anderen Handwer-
ker - ist der Online-Kanal auch sehr re-
levant fiir die Produktinformationssuche
und Preisvergleiche vor dem Kauf. Daher
wechseln sie auch die Kandle wahrend
des Kaufprozesses. Ein liberzeugendes
Multikanal-Angebot, das Handwerker in

jedem Kanal entsprechend ihrer Bedrf-

nisse anspricht, wird also immer wichtiger
(das OC&C-Insight ,Canal Grande* hat sich
diesem Thema im Detail gewidmet).

Abb. 3: Kanalpraferenzen von Elektrikern sowie Heizungs- und Sanitar-
Installateuren nach Handwerkersegment, Deutschland, 2016

Quelle: 0OC&C-Handwerker-Befragung in Deutschland 2016, OC&C-Analyse

In %
Handwerkertypen mit hoher Relevanz fiir
Hersteller und Distributoren

GrofShandel

nlin
(online) 28% 29%

Helfer fiir kleine Montagen und Moderne Digital-begeisterte
Traditionelle Gewerkespezialisten Alleskdnner Spezialisten

In der deutschen Handwerkerlandschaft
spielen ,Traditionelle Gewerkespezialisten®
historisch bedingt eine bedeutende Rolle.
In anderen Landern sieht das anders aus
(siehe Abbildung 4): In Frankreich und
inshesondere in Polen sind die ,Helfer fiir
kleine Montagen*“ deutlich verbreiteter. In

diesen Landern gibt es weniger Regulierun-
gen. Somit ist dort der Grad der Spezialisie-

rung auch geringer.

Nichtsdestotrotz haben alle Lander ge-
mein, dass die ,,Digital-begeisterten
Spezialisten“ und ,,Modernen Alleskon-
ner, sprich die in Zukunft relevantesten
Handwerkertypen, eine sehr grofde Rolle
spielen. Somit missen Hersteller und
Distributoren mit ahnlichen Herausforde-
rungen rechnen.

Abb. 4: Handwerksbetriebe nach Typ, Deutschland, Frankreich und Polen, 2016

In %
~85%* ~85%*

Helfer fur kleine
Montagen

Traditionelle
Gewerkespezialisten

Digital-begeisterte
Spezialisten

Moderne
Alleskonner

~850/01

Deutschland Frankreich

1. Ohne Handwerker, die nicht einem der vier Haupttypen zugeordnet sind
Quelle: OC&C-Handwerker-Befragung in DE, FR, PL, 2016; OC&C-Analyse

Polen
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Abb. 5: Ubersicht der Kaufanlisse, Elektriker, Heizungs- und Sanitérinstallateure, Deutschland, 2016

Anteil an jahrl. § Anteil an jahrl.
Kdufen Gesamtausgaben

« Reguldrer Kauf, um Bestande

aufzufillen, projekt-unspe-
zifisch

I.d.R. Werkzeuge und projekt-
unspezifische B- und C-Teile
(z.B. Schrauben, Schlduche etc.)

« Geplante Grofeinkdufe flr

ein spezifisches Projekt
(i.d.R. groke Auftrage)

- 7.B. spezielle Armaturen,

Wasserspeicher, Elektro-
installationen etc.

- I.d.R. ungeplant
« Z.B. spezielle Anschliisse oder

Einzelteile, deren Bedarf nicht
vorher absehbar war

Quelle: OC&C-Handwerker-Befragung in Deutschland 2016, OC&C-Analyse
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* Preis-Leistungs-Verhaltnis, Pro

KAUFSITUATIONEN

Relevanteste Kriterien fiir die

Hersteller- / Distributoren-Wahl

+ V.a. verlassliche Lieferung und

Service zur Statusinformation

« Auch: Preis-Leistungs-Verhadltnis,

Produktverfligharkeit und
leistungsfahige Lieferdienstleis-
tungen

duktverfiigbarkeit, leistungs-
fahige Lieferdienstleistungen,
verlassliche Lieferung und

Service zur Statusinformation

« V.a. Produktverfiigbarkeit
« Auch: Preis-Leistungs-Verhadltnis,

leistungsfahige Lieferdienst-
leistungen, verldssliche Lieferung

und Service zur Statusinformation

Abb. 6: Jahrliche Gesamtausgaben nach Handwerkertyp und Kaufanlass, Elektriker, Heizungs- und Sanitarinstallateure,

Deutschland, 2016

Reguldrer / ,iiblicher*
Einkauf haufig
bendtigter Materialen

Digital-
begeisterter 46%

Spezialist

65%

68%

60%

Quelle: OC&C-Handwerker-Befragung in Deutschland 2016, OC&C-Analyse

Handwerker unterscheiden zwischen
Kaufsituationen: Bereits heute

sind ungefdhr die Halfte aller Kdufe entwe-
der baumafsnahmenspezifische Einkdufe
fir i.d.R. groRe, hdufig ausschreibungs-
relevante Projekte oder aber kurzfristige
Kdufe von bestimmten, unmittelbar not-
wendigen Materialien, die in dieser Form
nicht eingeplant waren (siehe Abbildung 5).

Fir reguldre, ,tbliche* Kdufe hdufig beno-
tigter Materialien wahlen Handwerker ihre
Hersteller oder Distributoren v.a. basierend
auf der Verldsslichkeit der Lieferung und
der Verfligbarkeit von Statusinformationen
im Bestell- und Lieferprozess. Allerdings ist
ein exzellenter Logistik- und Lieferpro-
zess allein nicht mehr ausreichend, um
erfolgreich zu sein.

Denn: Bei den Handwerkertypen der Zu-
kunft unterscheidet sich das Kaufverhalten
stark nach Kaufsituation - insbesondere die
zukunftsweisenden Typen geben bereits
einen signifikanten Teil der jahrlichen
Gesamtausgaben in kurzfristigen und
insbesondere baumafsnahmenspezifi-
schen Kaufsituationen aus (siehe Abbil-
dung 6). ,,Projekt-Exzellenz* wird damit

Kurzfristiger Einkauf
ausgewabhlter, dringend

bendtigter Produkte
24% 100%
18% 100%

15% 100%

24% 100%

zum Erfolgsfaktor fiir Hersteller und
Distributoren, was jedoch Herausforderun-
gen mit sich bringt:

+ Bei baumaltnahmenspezifischen Kaufen
legen die Handwerker der Zukunft noch
mehr Wert auf gute Betreuung durch den
AuRendienst sowie guten Kundenservice
durch den Innendienst als sonst; zudem
sind sie bekanntermalfen sehr preissen-
Sitiv.

+ Hinzu kommt, dass die zukunftsrelevanten
Handwerker online unterwegs sind und
weniger in konventionellen Kandlen kau-
fen; auch der Direktbezug vom Hersteller
ist hoch relevant, insbesondere fiir bau-
maflnahmenspezifische und kurzfristige
Kdufe. Ein echter Multikanal-Ansatz ist
daher ein wesentlicher Schlissel zum Er-
folg - dafiir muss jeder Kanal auf die jewei-
ligen Kundenbedirfnisse fiir eine bestimm-
te Kaufsituation abgestimmt werden.
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BEDINGUNGSLOSE

LOVALITAT

Die meisten Handwerker sind gut iber
Marken, Produkte und Innovationen im
Markt informiert - somit kdnnen sie fiir
jedes einzelne Projekt die passenden
Produkte auswahlen. Als Konsequenz ist
keiner der Handwerkertypen um jeden
Preis loyal gegeniiber Herstellern und
Distributoren (siehe Abbildung 7). ,Digital-
begeisterte Spezialisten“ sind sogar noch
deutlich illoyaler als die anderen Handwer-
kertypen.

Das verdeutlicht den klaren Handlungshe-
darf: Wenn Hersteller und Distributoren
nicht - oder zu spdt - realisieren, dass sie
auf das zunehmend differenzierende, an-
spruchsvolle und durch Kaufsituationen
getriebene Verhalten der Handwerker
reagieren missen, riskieren sie, Wetthe-
werbsfahigkeit zu verlieren.

Abb. 7: Loyalitat von Handwerkertypen, Elektriker, Heizungs- und Sanitarinstallateure, Deutschland, 2016

In %

Handwerkertypen mit hoher Relevanz fiir

Hersteller und Distributoren

100% 100% 100%

26%

Wechselbereite
Kunden

JIch wechsele haufig
den Handler®

,Ich habe meine drei
Lieblingshandler,
kaufe aber regelmalig
woanders ein*

LIch kaufe nur
bei meinen drei
Lieblingshandlern®

Moderne
Alleskénner

Traditionelle
Gewerkespezialisten

Helfer fiir kleine
Montagen

Quelle: 0OC&C-Handwerker-Befragung in Deutschland 2016, OC&C-Analyse
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Digital-begeisterte
Spezialisten

BAUINDUSTRIE
HAT NOCH KEINE
ANTWORTEN

Flr Hersteller und Distributoren sind Hand-

werker eine der wichtigsten Zielgruppen
und werden dies auch bleiben - trotz der
Verdnderungen, die die Handwerkerland-
schaft pragen. Trotzdem werden Ansdtze,
um Handwerker nachhaltig konkurrenz-
fahig zu adressieren, bislang kaum ange-
wandt.

Viele Hersteller und Distributoren wen-
den systematische Ansdtze iiberhaupt
nicht an. Umfangreiche Transparenz
sowie der daraus abgeleitete bedrfnis-

basierte Marktangang sind kaum maoglich.

Einige (wenige) Unternehmen wenden
umsatz- oder potenzialbasierende Me-
thoden der Handwerker-Segmentierung
an, die i.d.R. auf Potenzialschatzungen

der Vertriebsmannschaft basieren. Man
erlangt so zwar ein Gefiihl fiir attraktive
einzelne Handwerksbetriebe, aber diese
Ansdtze erlauben nicht die Realisierung
von Potenzialen: Denn Kernfragen bzgl.
der Erfolgsfaktoren pro Betrieb und der
jeweils passende Marktangang bleiben

unbeantwortet (siehe Abbildung 8).

Abb. 8: Einschrdankungen von potenzialbasierenden Segmentierungsanldssen, Deutschland, 2016

Niedrig

Niedrig

Quelle: OC&C-Projekterfahrung und -Analyse

Mittel

Potenzial

Hohes
= Potenzial

Hoch

werden?

(z.B. Online)
- Produkt/ Preis

(z.B. Besuchsfrequenz)

...sind aber nicht in der Lage, dieses zu realisieren

Kernfrage, die meistens unbeantwortet bleibt:

» Konnen die Handwerker mit hohem Potenzial
erfolgreich mit demselben Ansatz angesprochen

- Prdsenz und Strategie in den wichtigsten Kandlen

- Art und Qualitat der Vertriebsprozesse
(z.B. verldssliche Lieferung)

- Intensitdt und Ausgestaltung der Betreuung

- Verfiigharkeit von unterstiitzenden Tools
(z.B. Online-Kalkulatoren)

« Oder sind die Erfolgsfaktoren nicht homogen?

» Was ist der ideale Vertriebsansatz, um das
bestehende Potenzial zu realisieren?

0C&C-Insight Renovierungsbedarf 13



LOSUNGEN SIND

STRATEGISCHUND
INDIVIDUELL ...

Wahrend in der Vergangenheit ein funktio-
nierender Marketing-Ansatz und personli-
che Beziehungen zu den Handwerkern die
wesentlichen Erfolgsfaktoren waren, um
Handwerker zu erreichen und an sich zu
binden, hat sich das Bild gewandelt:
Hersteller und Distributoren miissen heute
umfassendere und strategische Ansitze
verfolgen. Dazu gehoren:

+ Optimierte Modelle zum Marktangang:
Um klar und nachhaltig ihre Ansprache
von Handwerkern zu verbessern, sollten
ausreichende Ressourcen in Strategiear-
beit investiert werden, deren Kernziel die
Analyse der eigenen Handwerkerland-
schaft inklusive potenzieller Wachstums-
segmente und die Erarbeitung einer ge-

zielten Ansprache ist. Mit solch einem An-

satz wird zundchst Transparenz geschaf-
fen (iber die branchen- und unterneh-
mensspezifischen Handwerkertypen und
Kaufsituationen. Anschliekend werden
adressierbare Kundensegmente entwi-
ckelt, damit aktuelle und zukiinftige Ziel-
gruppen identifiziert werden kdnnen.
Daraus entwickeln sich dann konkrete
und umsetzbare Malknahmen.

14 0C&C-Insight Renovierungsbedarf

« Multikanal-Ansétze: Technische Voraus-

setzungen missen geschaffen werden
(Datenbanken, Online-Plattformen, CRM
etc.), relevante existierende sowie viel-
versprechende neue Zielgruppen miissen
adressiert werden und alle Kandle mis-
sen voll integriert sein, um eine Customer
Journey entlang aller Kandle zu ermdgli-
chen (das OC&C-Insight ,Canal Grande®
gibt hierzu weitere Details).

Netzwerke: Vor allem kleinere Hersteller
und regionale Distributoren sollten inno-
vative und gemeinschaftliche Modelle in
Betracht ziehen, um Online zu gewinnen.
Da ein wirklich wettbewerbsfahiges On-
line-Angebot weit (iber einen einfachen
Shop hinaus reicht, miissen ausreichende
Ressourcen zur Verfiigung stehen - und
diese kdnnen oft nur tiber gebiindelte
Krafte erreicht werden.

Nur ein solcher Ansatz erlaubt es Herstel-
lern und Distributoren ...

... Handwerker zu gewinnen und nach-
haltig zu binden, da er Wetthewerhsvor-
teile durch gezieltere und passgenauere
Kundenansprache verschafft.

... die eigene Vertriebseffizienz zu erhé-
hen, da Handwerker heute meistens mit zu
haufigen Besuchen des Aufendienstes
Luberbetreut” werden. Zudem werden die

Moglichkeiten, mit einem technisch kompe-

tenten Innendienst Aufsendienstaufgaben
kosteneffizienter zu erfiillen und die Rele-
vanz schlanker und verlasslicher Prozesse
(z.B. die Verfuigharkeit von unterstiitzen-
den Tools) unterschdtzt.

... effektiv zu wachsen, da Hersteller und
Distributoren nur so die notwendige Markt-
transparenz erlangen, um Marktsegmente
mit Wachstumspotenzial zu identifizieren.

Laa

l‘-‘l‘




- ABER

KURZFRISTIGE
STELLSCHRAUBEN

EXISTIEREN

Ausbau des Online-Angebots, Bereitstellung
unterstiitzender Tools, Starkung der Innen-
dienstkompetenz, Ausrichtung des AufRen-
dienstes an Key-Account-Management-
Ansatzen, Ausbau der projektspezifischen
Kompetenzen sowie Konzentration auf die
wesentlichen Stellhebel, die die alltagliche

16 0C&C-Insight Renovierungsbedarf

Arbeit erleichtern!

Wir raten allen Herstellern und Distributo-
ren, ihren Marktangang zu hinterfragen.
Nichtsdestotrotz bergen auch kurzfristige
Malknahmen Potenziale, um wettbewerb-
liche Starke zu halten und auszubauen:

Wie beschrieben sind die wichtigsten Hand-
werkertypen anspruchsvoller und schwerer
zu adressieren. In erster Linie wollen sie
sich jedoch so stark wie moglich auf ihre
taglichen Aufgaben und Prozesse kon-
zentrieren, wobei ihnen gute Betreuung
Arbeit abnehmen kann. Aber ,,gute Be-

treuung* kann nicht einfach durch ,,mehr
Betreuung“ erzielt werden. Eher muss die
Betreuung an die spezifischen Beddirfnisse
der Handwerkertypen der Zukunft ausge-
richtet werden. Dabei gibt es wesentliche
Stellschrauben (siehe Abbildung 9):

Verbesserung der
projektspezifischen
Komponenten

Konzentration aufs
Wesentliche

Abb. 9: Kurzfristige Stellschrauben, um zukunftsrelevante Handwerkertypen besser anzusprechen

Ausbau des
Online-Angebots

» Handwerkerspezifische

Webseite und Shop

- Inspirationen zu Anwen-
dungen

- Produktbeschreibungen,
technische Abbildungen,
Multimedia-Inhalte,
Preisinformationen

 Personalisierter Bereich
flir Handwerker mit Kauf-
Historie etc.

* Industriespezifische
technische Kalkulatoren
(z.B. Energieeffizienz-
Rechner)

* Produkt-Konfiguratoren
(stark gewerkespezifisch)

* Trainingsunterlagen
(Montage, Wartung etc.)

* Unterstiitzung fiir Archi-
tekten und Planer
(Konfiguratoren, standar-
disierte Produktbeschrei-
bungen, CAD / BIM)

« Verfiigharkeit von
Telefon- und Online-
Kundenservice, der
- die meisten Produktspezi-
fischen Fragen beantwor-
ten kann

- in der Lage ist, selbst bei
technisch komplexen
Fragestellungen zu helfen
(z.B. durch geeignete
Spezialisten)

Bereitstellung Starkung eines technisch Ausrichtung d. AufSendienstes
unterstiitzender Tools kompetenten Innendienstes | am Key Account Management

» Zielgerichtete Ansatze,
die auf die jeweiligen Anfor-
derungen der Handwerker-
typen abgestimmt sind

* Diese Ansdtze sind hdufig
vergleichbar mit einem
Key Account Management:
- Geringere Besuchs-
haufigkeit

- Besuche mit Fokus auf
Innovationen, Projekt-
I6sungen, Konfliktlosun-
gen, Ausarbeitung von
Umsatzzielen

* Preiskonzepte fiir Projekte, die Anreize fiir Grofeinkdufe setzen (ermdglicht z.B. durch spezielle Mengenrabatte, jahrliche
Riickverglitung fiir projektspezifische Kaufe oder Pramien fiir eine bestimmte Anzahl an Grofseinkdufen)

« , Projekt-Spezialisten* im Aufcen- und Innendienst, die fiir die spezifischen Anforderungen von Groflsprojekten ausgebildet sind

* Produkt- und Projekt-Training fiir Handwerker

» Wetthewerbsfahiges und breites Angebot an Prozess-Services, insbesondere Lieferungs-Services
« Verlassliche und piinktliche Lieferung

0C&C-Insight Renovierungsbedarf 17



ERSTE
RICHTIGE

SCHRITTE

Kontakt zum Kundendienst
(inkl. Verwaltung von Kundendienst-Auftragen)

¥
'— ’

L R ——

Ihr Ansprechpartner

Ersatzteilkatalog und technische Unterlagen
(z.B. Zeichnungen und Gaseinstelltabellen)

» Maximiert Effizienz der Zusammenarbeit der Planer und Handwerker

} « Unterstiitzt Prozesse des Handwerkers effektiv vor Ort

« Verbessert Produktkompetenz

Tools zur Systemplanung
(inkl. vorgefertigter Hydraulikschemata)

00
0

Energieeffizienzrechner
(inkl. Erstellung von Effizienzlabeln)

[ [Eneiags

@ m
@

ceon
rwe

« Ermoglicht direkte Verdeutlichung / Veranschaulichung fiir Kunden

} « Unterstiitzt in der Projektplanung / verbessert Projektkompetenz

Quelle: Vaillant Webseite; OC&C-Analyse

18 0C&C-Insight Renovierungsbedarf

Fortbildungen und Marketing-Services
(z.B. Online-Trainings und Unterstiitzung beim
Online-Marketing)

—‘& '."/y 4

Website gestalter

» Verbessert Produktkompetenz
» Bindet Handwerker

Aktuelle Informationen aus der Branche
(z.B. Gesetzesanderungen und staatliche
Forderprogramme)

Ermaoglichen es Handwerkern,
auf dem Laufenden zu bleiben

Fiihrende Wettbewerber der Elektro- und
SHKL-Branche gehen bereits erste gute
Schritte, die bunter werdende Handwerk-
erlandschaft besser anzusprechen. So
bietet z.B. Vaillant mit FachpartnerNET eine
Plattform, die es insbesondere den digital
affinen Handwerkertypen, die in Zukunft
wichtiger werden, ermdglicht, das eigene
Leistungsversprechen zu verbessern und
eigene Prozesse effizienter zu gestalten.
Dies wird durch umfassende Informationen,
aber auch Kontaktmdglichkeiten, Ersatzteil-
kataloge, Tools und Rechner sowie Trainings
ermoglicht.

Langfristig mussen sich auch alle anderen
Hersteller und Handler der bunter werden
Handwerkerlandschaft widmen und sich
fragen, ob sie eine ihrer wichtigsten Ziel-
gruppen optimal und ausreichend differen-
ziert ansprechen.
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