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1 Die Autorin: Hildegund Walfel ist
Kommunikationstrainerin und
Systemischer Coach mit dem
Schwerpunkt ,Verkaufen, Kunden-
und Serviceorientierung”,
www.pr-und-training.de

2 Nicht nur die perfekte Planung - auch
die anschlieende Beobachtung und
Beurteilung von durchgefiihrten
Mafinahmen spielt eine wichtige
Rolle. Nur so kdnnen sich Unter-
nehmen und Firmen kontinuierlich

verbessern.
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Erfolgskontrolle rund um
lhr Marketing

Ein Blick auf die Bedeutungen des Wortes ,to control® zeigt Begriffe wie:
kontrollieren, steuern, priifen, beeinflussen, regeln, lenken oder leiten.
Das Marketing-Controlling umfasst die Controlling-Mafnahmen, die den
Effekt von Marketing-Aktivitdten abbilden. Insbesondere soll quantitativ
gemessen werden, wie wirksam und aus welchen Griinden Mafnahmen
zur Markenbildung, Werbung oder Public Relations erfolgreich sind.

Das Interesse an einem Marketing-
Controlling begrindet sich darin, dass
so der Erfolg von Marketing sichtbar
gemacht werden kann. Dabei gilt es,
die bisherige Konzep-tion und ihre
Malnahmen zu reflektieren (Reflex-
ion) und zukiinftige Optionen fur die
Marketingstrategie aufzuzeigen (In-
tuition). Der Ansatz dabei ist, durch
das Controlling dem Marketing eine
messbare Kompo-nente zu geben
und so die Marke-tingkonzeption
weiterzuentwickeln. Controlling ver-
steht sich als ein FUhrungsinstrument
»vom Ergebnis her” — Marketing da-
gegen mehr als ein Fuhrungsinstru-
ment ,vom Markt her”. Der Markt
wiederum ist ausschlaggebend fir
den Verkauf und die Entscheidungen
des Kunden. Ziel des Marketing-
Controlling soll es sein, die Effektivi-
tat und die Effizienz einer markt- und
marketingorientierten Unterneh-
mensfihrung sicherzustellen.

WELCHE FUNKTIONEN UND
AUFGABEN GEHOREN
DAZU?

Soll-Ist-Vergleich

Haben sich Umsatz, Gewinn, Markt-
anteil, Image und Bekanntheitsgrad
der Produkte so entwickelt wie ge-
plant? Besteht zwischen erwarteten
und tatsachlich erreichten Werten
eine Diskrepanz, so zielt die nachste
Frage darauf ab: Worauf ist das zu-
ruckzufthren? Liegt es am Umfeld
oder sind interne Faktoren dafur
verantwortlich?

wirtschaftlichkeit

Wie sind Budgets eingehalten wor-
den? Welche Wege wurden be-
schritten und wieviel Mittel einge-
setzt? Wie sah die Wirtschaftlichkeit
dabei aus? Hat es sich rendiert - wie
war die Relation von In- und Output
oder Erlés und Kosten?
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Organisatio

Unternehmen sind lernende Orga-
nisationen. Auch das gehort dazu,
wie sind die Malinahmen durchge-
fuhrt worden. Was hat sich be-
wahrt? Was soll geandert bzw. sinn-
voller getan werden? Sind alle Rah-
menbedingungen bedacht worden -
z.B. gesetzliche Regelungen, organi-
satorische Anweisungen oder Un-
ternehmensleitlinien.

Prozessbetrachtung

Erkenntnisse aus den vorgehenden
Punkten bei der nachsten Planung
bericksichtigen. Fragen dafar kon-
nen zum Beispiel sein:

War die Mal3nahme erfolgreich -
halten wir daran fest? Entwickeln
wir sie weiter? Wenn ja — wie?
Lassen sich die Erfolgsfaktoren
tbertragen auf andere Malnah-
men?




Wwenn das erwartete Ergebnis nicht
erreicht wurde — was waren die
Griinde dafur? Hat sich der einge-
schlagene Weg als untauglich er-
wiesen? War das gesetzte Ziel das
richtige und auch erreichbar? Was
lernen wir daraus? Was bedeutet
das fur die neue Planung?

Durch das richtige Marketing-Con-
trolling wissen Sie kontinuierlich, ob
Ihre Aktivitaten tatsachlich messbar
auf Ihre Marke bzw. die angestreb-
ten Ziele wirken. Sie erkennen, wel-
che Aktivitaten Sie sich sparen kon-
nen und welche Sie forcieren sollten.

WIE BINDEN SIE DABEI IHRE
MITARBEITERINNEN EIN?
Die Mitarbeiter sind tagtéglich im
Kundenkontakt. Und Ihre Kunden
sind Ihre beste Marktforschung.
Voraussetzung dafur, sie werden
gefragt. Ermuntern Sie lhre Mitar-
beiterinnen Fragen zu stellen und

~Wer aufhort besser zu
werden, hort auf, gut zu
sein.”
von Philip Rosenthal

das Gehérte weiterzugeben. Das
|asst sich auch systematisieren -
zum Beispiel mit einer Strichliste
hinter dem Tresen oder auf einem
Klemmbrett im Auto des Mitarbei-
ters im Auflendienst. Im Alltag be-
deutet das, die Mitarbeiterinnen
sind informiert Uber alles, was an
Marketingaktivitaten im Unterneh-
men lauft. Sind Anzeigen geschaltet
worden, wo mit welchem Inhalt?
Sind Direktmailings verschickt — mit
welchem Thema an welche Ziel-
gruppe? Stehen Veranstaltungen an
- wo und was passiert dort?

Gut informierte Mitarbeiter stellen

Fragen:

= Wie sind Sie auf uns aufmerksam
geworden? (bei Neukunden)

= Wie haben Sie davon erfahren? -
neues Produkt ggf. Anzeige

= Was schatzen Sie an uns? - ver-
bunden mit dem Dank fir Kun-
dentreue

= Welche Tipps oder Anregungen
haben Sie fur uns? - Hinweis:
lhre Meinung ist uns wichtig.

Entscheidend dabei ist, dass die Mit-
arbeiterlnnen wissen, was ist der
Sinn der Fragen und was geschieht
mit den gesammelten Erkenntnis-
sen. Uber die Auswertung wird in-
formiert. Binden Sie die Mitarbeiter
in die Umsetzung der daraus resul-
tierenden MalRnahmen mit ein. Das
scharft die wahrnehmung, es ent-
steht noch mehr Kundenbewusst-
sein sowie Gemeinschaftssinn.
Aul3erdem erhalten Sie so relevante
Daten und Fakten zu Ihren Marke-
ting-Aktionen und -Malinahmen.

IDEE: MAFO-FRAGE DES
MONATS ALS GEZIELTE,
KONTINUIERLICHE
KUNDENBEFRAGUNG
Uberlegen Sie, was Sie an Daten
und Infos von lhren Kunden haben
wollen und formulieren Sie zielge-
richtete Fragen dazu. Darauf liegt
dann der Focus im Kundenkontakt
sowohl im Laden als auch im Au-
3endienst in einem Monat.

Zum Beispiel: Was ist flr Sie Service?
Wie erleben Sie unseren Service bei
uns?

Damit steuern Sie die Aufmerksam-
keit im Team und Sie erfahren die
Meinung, Interessen und Winsche
Ihrer Kunden.

Zur Erfolgskontrolle gehort auch:
Kennen Sie Ihre Mitbewerber!
Identifizieren Sie dafur Ihre wichtig-
sten Wettbewerber (funf bis zehn -
je nach Einzugsgebiet) und legen
Sie sich eine Wetthewerbsdatenbank
an. Vergleichen Sie Ihre eigenen An-
gebote mit denen von Mitbewerber
A / B ... Vergleichskriterien konnen
sein: Produkte / Sortiment, Qualitat,
Preise, Service, Ruf / Image, Kunden,
Standort, Werbung / Marketingmal3-
nahmen. Selbst wenn Sie im Netz-
werk oder in Kooperationen arbei-
ten ist es gut, informiert zu sein.

Das Ziel aller Mal3nahmen einer
marketing-orientierten Unterneh-
mensfuhrung ist ein betriebswirt-
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schaftlicher Erfolg. Dabei bedeutet
es oft zunachst einmal eine Investi-
tion, Marketing-Malnahmen einzu-
fuhren. Doch bei zielgerichtetem
und kontinuierlichem Einsatz, wer-
den sich diese Investitionen bald
amortisieren. Durch strukturierte,
veranderte Ablaufe sowie eine pro-
fessionelle Prasentation auf dem
Markt werden bisherige Kunden an
das Unternehmen gebunden sowie
neue Kunden gewonnen - viele da-
von bestimmt durch die Empfehlun-
gen lhrer zufriedenen, begeisterten
Kunden.

Viel Erfolg fur 1hren Marketing-wWeg.

Marketingtipps fur kleine
Unternehmen oder auch

Abteilungen gut einsetzbar

Fiihren Sie ein Marketing-Tagebuch.
Darin werden alle Aktionen /

Mafinahmen sowie die Kosten und
die Erfolgsbeurteilung festgehalten.

Beispiel:
20.03.

Direkt-Mailing an 250 Stammkunden

Thema: Frihlingsaktion - Mobilitat
drauflien Neues von der Messe
(Kosten: Zeit, Druck und Porto)
Erfolgsbeurteilung:

bis zum 30.04. kamen 27 Kunden
ins Geschaft; 5 Anrufe; ergibt 32
Kundenkontakte; Image - Kontakt
zu Stammkunden.

15.06.

Ganzseitige Anzeige in der
Festschrift des Sportvereins;
Geschitzt beim Sport;

Riickseite Kosten: 225,00 Euro
Erfolgsbeurteilung:

Mitarbeiter sind darauf angespro-
chen worden; Resonanz - direkt
nicht zu beurteilen

Gutes Instrument.

Nachtrag: Einladung der
FuBlballabteilung - Hilfsmittel und
Produkte vorzustellen (September]
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1 Das Design der medi Haut-
pflege in der Verpackungs-
farbe Rot korrespondiert
zur medi Strumpfverpa-
ckung.

2 Fiir die richtige Strumpf-
pflege bietet medi das
Handwaschmittel medi
clean (Foto) und den
Fleckenstift medi spot ex
an.

W

Neue medi Pflegeserie:
Beratungsleistung, die
.,unter die Haut geht”

Trockene, juckende und schuppige Haut — dariber klagen die meisten
Venenpatienten laut der aktuellen Umfrage der Gesellschaft fur
Konsumforschung zum Thema Kompressionsstrimpfe (GfK, Herbst
2008). medi hat die Losung: die neue hochwertige medi Pflegeserie.
Richtig kommuniziert ist sie der Schliissel zur Kundenzufriedenheit
und steigert den Freiverkaufsumsatz des Fachhandels.

Venenpatienten benétigen eine be-
sondere Pflege fir ihre gestresste
Haut - die oberste Schicht ist oft
unterversorgt und trocken. Das Tra-
gen der Kompressionsstrumpfe regt
sogar die Neubildung der Haut an.
Wenn sich die Haut beim Ausziehen
der strimpfe schuppt, brechen viele
die Therapie ab. Hier ist der Fach-
handel gut beraten, den Patienten
gezielt aufzukldren. Mit der medi
Hautpflege fihlen sich Venenpa-
tienten in ihrer Haut richtig wohl.

PFLEGESERIE BERUHIGT
UND REGENERIERT

Die medi Pflegeserie ist speziell auf
deren sensiblen Bedurfnisse abge-
stimmt, pflegt die Haut spurbar und
sichtbar - dabei greift sie das

Gewebe der Kompressionsstrimpfe
nicht an. Am Tag kuhlen die medi
Hautpflegeprodukte (Gel medi day,
Spray medi fresh — mit Menthol)
und in der Nacht beruhigt und rege-
neriert die reichhaltige Pflege von
medi day Creme oder medi soft
Schaum auch sehr trockene Haut.

FUR EMPFINDLICHE HAUT
Die Wirkstoffe wie z. B. Rosskastanie
und Hamamelis dichten die Gefalie
ab und festigen sie. Urea und
Glycerin spenden viel Feuchtigkeit.
Damit wird die Haut der Kompres-
sionstrumpftrager fit fur den nachs-
ten Tag. Die medi Hautpflege kann
auch beruhigt Kunden empfohlen
werden, die sehr empfindliche Haut
haben oder zu Allergien neigen.
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DAS AUGE KAUFT MIT

Das Design der medi Hautpflege in
der Verpackungsfarbe Rot korrespon-
diert zur medi Strumpfverpackung.
So fallt der Einstieg in den Zusatzver-
kauf leicht, weil die Preisgestaltung
bewusst in die Kategorie ,Mitnah-
meartikel” fallt. Fur die richtige
Strumpfpflege bietet medi das Hand-
waschmittel medi clean und den
Fleckenstift medi spot ex. Die Ge-
strickpflege ist in der Verpackungs-
farbe Blau gehalten. Mit der medi
Pflegeserie fur Haut und Strumpf
sind Kunden auf der sicheren Seite.
Ausfihrungen und Preise finden sich
im mediven Produktkatalog (Art.-Nr.
20.351). Weitere Informationen
erhalten Sie u. a. beim medi Service
Center (0921 912-111).




