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KUNDEN AUF DEM LAUFENDEN

«Die wichtigste Kommunikation findet nach wie vor im direkten Kunden-
gesprdch statt. In der ehrlichen, freundlichen und kompetenten Beratung
entscheidet sich der nachhaltige Firmenerfolg jedes Detailhdndlers »

Im Jahre 1966 eroffnete der passionierte Reiter Felix Biihler das gleichnamige Pferde-
sportgeschaft an der Hohlstrasse in Ziirich. Intuitiv legte er dabei auch den Grundstein
der heutigen Unternehmenskommunikation. Der damalige Laden war, obwohl abseits
vom Stadtzentrum, eine iiberregionale Attraktion; ein Magnet, welcher viele Schau-
lustige nach Ziirich Altstetten zog. Die Schaufenstergestaltung mit antiken Schlitten
und aus Holz gefertigten Pferden, die Stalltiiren und Balken im Ladeninneren, die
Servicesattlerei und vieles mehr waren «Lifestyle Merchandising» der ersten Stunde.
Reiter sollten sich unter ihresgleichen und in bekanntem Ambiente wohl fithlen und ein
professionelles «Rundum-Sortiment» vorfinden.

Knapp 50 Jahre spédter fahren rund 80000 Fahrzeuge tdglich am Hauptsitz der
Felix Biihler AG vorbei, der direkt an der Al in der Néhe der Ausfahrt Lenzburg steht.
Auffallend sind nicht allein dessen gelbe Farbe und das riesige Logo mit Springpferd
und Reiter. In Erinnerung der Passanten bleiben vor allem die sechs lebensgrossen Mo-
dellpferde, die in Schaukésten zuoberst an der hohen Fassade stehen und nachts, wenn
sie beleuchtet sind, schon von weitem sichtbar sind. Das Gebdude selbst beheimatet
nebst der Administration und dem Lager einen 1250 m? grossen Flagship-Store, welcher
getreu der Griinderfiliale mit vielen Highlights aufwartet. Mit eigenem Paddock zum
Satteltest-Reiten und fiir Vorfithrungen sowie einer eigenen Show-Sattlerei wurde eine
einzigartige Erlebniswelt geschaffen, welche konzeptionell an das ehemalige Einkaufs-
paradies der Griinderfiliale in Ziirich Altstetten erinnert. Die Attraktivitat des Gebau-
des gepaart mit dem Einkaufserlebnis im Innern ist somit nach wie vor ein zentrales
Kommunikationsinstrument der Firma. Das Zitat «<never change a winning horse»
findet zumindest in der Konsequenz der Ladengestaltung seine Richtigkeit. Vieles hat
sich jedoch in den vergangenen Jahrzehnten, wenn auch fiir den Aussenstehenden nur
sanft wahrnehmbar, verdandert.

«ONE BRAND STRATEGY»
Die Marke Felix Biihler ist heute in-
ternational erfolgreich. Zwei Haupt-
Lizenznehmer in Asien verwenden die
Wort-Bild-Marke als Lifestyle-Marke im
Bereich «Fashion und Accessoires» in An-
lehnung an die Schweiz und der Welt des
Pferdesports. In Europa ist Felix Biihler
die wichtigste Eigenmarke des Unterneh-
mens und seiner deutschen Partnerfirma
Kramer Pferdesport GmbH. Die konse-
quente Anwendung und Positionierung
der Marke aller beteiligten Partner ist
dabei von essentieller Bedeutung.

Die Marke erfuhr im Verlauf der Jahre
einige kleine Faceliftings. Urspriinglich
mit verschiedenen Reitmotiven versehen,
entschied man sich fiir das dynamische
Springreitersignet, welches verschiedene
aussagekraftige Argumente vereint. So
ist der Springsport olympische Diszi-
plin. Beide Geschlechter messen sich
im Turnier gleichzeitig. Zudem ist ein
konsequenter Dresscode im Parcours
Vorschrift. Solche Argumente tiberzeug-
ten auch die Lizenzpartner in Asien. Die
Marke ist fiir Produkte beider Geschlech-
ter glaubwiirdig und présentiert sich als
eigentlicher «Lifestyle-Spiegel».

Anstelle zweier Markennamen (Felix Biithler und Horseland)
konzentrierte man sich auf einen. Durch die ausschliessliche
Verwendung des Firmengriindernamens erhielt die Marke
«ein Gesicht». Der Schriftzug zeigt sich heute in modernen
Kleinbuchstaben. Das frische Gelb findet nicht zuletzt im neuen
«Headquarter» gute Aufmerksamkeit.

DIE WAHL DER RICHTIGEN
KOMMUNIKATIONSINSTRUMENTE

Die Schweiz zdhlt heute rund 90000 Pferde. Eine Marktbear-
beitung, welche ausschliesslich auf dem Ausbau der Retail-Ge-
schéfte basiert, stand aufgrund der beschrankten Marktgrosse
und der geografischen Streuung der Kundenstruktur von An-
fang an ausser Diskussion. Zum Ausbau der Marktleaderposi-
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bezeichnet sich selbst

als «Fossil der Reitsport-
branche». Urspriinglich
als Einkéufer eingestellt,
ist er seit 1985 Geschifts-
fiihrender Direktor der
Felix Biihler AG. Er ist Teil-
haber und Verwaltungs-
ratsprasident der Firma.

Die Felix Biihler AG ist
die No. 1 in Sachen Pfer-
desport in der Schweiz.
Sie beschiftigt insgesamt
115 Mitarbeiterinnen und
5 Mitarbeiter (95,83 %
Frauenanteil). Die Firma
ist seit 2005 im Mehrheits-
besitz des europdischen
Marktleaders Kramer
Pferdesport GmbH.

www.felix-buehler.ch
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tion musste eine ausgefeilte Nischenmarkt-Bearbeitung auf-

gebaut werden. Die Felix Biihler AG entschied sich fiir eine

kombinierte Expansion mittels Einzel- und Versandhandel.
Die Ladenkette wurde im Verlauf der Jahre auf 14 Felix-Biihler-
Fachgeschifte erweitert. Diese befinden sich allesamt auf dem

Lande oder in der Agglomeration von Stddten und somit nahe

zum Pferd. Die neun Felix-Biihler-Stores sind zwischen 400 und

600 m? gross. Die fiinf Megastores messen zwischen 900 und

1200 m?. Diese fithren zum Standardsortiment von rund 10000

Artikeln zusétzliche Nischensortimen-
te, wie z.B. Artikel fiir Westernreiten,
Fahrsport oder Kaltbliiter. Knapp 100
vornehmlich weibliche Beraterinnen, alle
selbst passionierte Reiterinnen, kiimmern
sich schweizweit um das Wohl der eben-
falls mehrheitlich weiblichen Kunden.
Mit dem Versandservice erreicht Felix
Biihler auch Kunden in Gebieten ausser-
halb des bestehenden Filialnetzes. Dieser
wird jedoch komplementar auch von den
Retailkunden sehr geschitzt.

Directmarketing ist dank guter Seg-
mentierungsmoglichkeiten, selektivem
Versand und minimalem Streuverlust das
bevorzugte Marketinginstrument der Fir-
ma. Die Gefahr des Verlusts an Kunden-
ndhe als Resultat des Firmenwachstums

konnte durch Personalisierung und Ori-
ginalitdt der Werbebotschaften wettge-
macht werden. So erhilt der Sattelkunde
ein Jahr nach dem Kauf ein «Geburtstag-
saschreiben» als Serviceerinnerung und
ein passendes Pflegemittel. Zu Halloween
gibt’s Rabatt auf alle schwarzen Artikel
usw. Die saisonalen Hauptkataloge, die
verschiedenen Spezialprospekte, die
Einladungen zu Filialevents sind dabei
nattirlich langst nicht nur als Printmedien
zugénglich. Ein umfangreicher Webshop
und originelle Newsletter halten die rund
100000 Kunden auf dem Laufenden. Sie
animieren sowohl zum direkten Bestel-
len, jedoch auch zum Besuch der stationa-
ren Geschifte.

FAZIT

Die «Kundennéhe» und
der regelmissige Kunden-
kontakt sind in der Ni-
schenmarktbearbeitung
von zentraler Bedeutung.
Das Dialogmarketing
eignet sich gut fiir diese
anspruchsvolle Aufgabe.

Die Leidenschaft zum
Pferd ist die emotionale
Verbindung zu unseren
Kunden. Diese sollen sich
bei Felix Biihler zuhause
und durch Beraterin-
nen, welche die gleiche
Passion teilen, verstanden
fiihlen.



