Betriebsflhrung

Erfolgsfaktor Kundenberatung

Handwerker verstehen sich auf ihr Gewerk — doch beherrschen sie auch ihr
Geschaft? Die handwerkliche Leistung ist heute nicht mehr die technische
Realisierung allein. Der Kunde will dariiber hinaus rechtzeitig und umfassend
informiert sein. Nur wer versteht, wofiir er sein Geld ausgibt, wird mehr als
eine Standardleistung abfordern. Welche Wege hier ans Ziel fithren und wie
dem Handwerker hierbei geholfen wird, zeigt der folgende Uberblick.

Gute Beratung zahlt sich aus

Gerade die Elektrotechnik bietet eine idea-
le Grundlage fiir umfassende und erfolgrei-
che Beratung. Denn dem Verbraucher ver-
schlie3t sich in der Regel das Verstdndnis
fiir dieses Gewerk. Er hat Respekt davor
und die Gefahr ist gro3, etwas falsch zu ma-
chen. Im Umkehrschluss konnte man auch
sagen, das Elektrohandwerk hat sich zu lan-
ge auf diesem Wissensvorsprung ,,ausge-
ruht“. Weil andere Gewerke weniger kom-
pliziert sind, haben Klempner, Tischler und
Innenausstatter das aktive Verkaufen
schon viel frither erlernt. Doch das ,,Ge-
heimwissen* iiber die Elektrotechnik reicht
heute nicht mehr aus, um erfolgreich zu
sein. Fehlendes Volumen in einem Nach-
fragemarkt, der {iiber Ausschreibungen,
Notdienst und GroBauftrige funktioniert,
haben zu Uberkapazititen der Betriebe
und einem ruindsen Preiskampf gefiihrt.
Wer heute gute Geschifte machen will,
muss erst die Bediirfnisse wecken, die er
durch seine Leistung befriedigen will. Der
Zusammenhang zwischen Erfolg und Bera-
tung ist also zwangsldufig. Wer als Unter-
nehmer heute noch meint ,,Beratung lohnt
sich nicht, die bezahlt mir ja niemand*, wird
schnell zum ,,Lohndiener, weil die Stan-

FACHINFORMATION

(1) Umfangreiche Marketing-Unterstiitzung bieten Marketing-Servi-
ces von Herstellern und Grof3handlern. Bei der Fa. Merten kann der
Elektrohandwerker anhand einer Broschiire oder auch im Internet
seine Auswabhl fiir die jeweilige Unterstiitzung treffen
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dardinstallation, die eine reine Grundver-
sorgung darstellt, keine Gewinnspannen
auf das Material mehr zuldsst. Nur wer es
schafft, durch exezellente Beratung, einen
,» Wunsch nach mehr“ zu generieren, macht
auch in Zukunft noch ein Geschift.
Ansatzpunkte hierfiir finden sich gerade in
der modernen Elektrotechnik in Hiille und
Fiille:

— Photovoltaik

— Bustechnik

— Wirmepumpen

— Netzwerktechnik

— Design-Produkte

— Sicherheitstechnik usw.

Innovative Technik bietet dem Kunden
viele Kaufmotive. Diese miissen jedoch
geweckt und benannt werden.

Verkaufen will gelernt sein

Gerade dem Elektrohandwerk wird haufig
die Fihigkeit fiir ein aktives Verkaufen ab-
gesprochen. Erfolgreiche Verkéufer sind
landlédufig gesagt der Klempner, der Trep-
penbauer oder der Kiichenanbieter. Das
dies nicht zwangsldufig so sein muss, zeigen
viele erfolgreiche Elektrounternehmer.
Diese Beispiele zeigen jedoch auch, dass

[Philips Lighthouse - Microsalt Intemel Explores
W Pembeden fnscht Favoiten  Exias 7

& . s . @ [

Zusiich Abbischen  Ablusbseien  Slwleste | Pecconkche Suchen

der aktive Verkauf nicht sporadisch erfol-
gen kann. Vielmehr muss Beratung zur
Kultur eines Handwerksbetriebs gehoren
und in alle Prozesse eingebunden sein. Nun
ist die Leistungsfdhigkeit vieler Betriebe
hier etwas eingeschriankt. Es fehlt oft an der
notigen Zeit, der finanziellen Ausstattung,
ausreichendem Personal und am grofiten ist
der Wissensbedarf.

Hilfe ist vorhanden

Da auch die Zulieferindustrie sowie der
FElektrogroBhandel natiirlich ein gesteiger-
tes Interesse am verkduferischen Erfolg
ihrer Kunden, den Elektrohandwerkern,
haben, bieten manche hier eine umfassende
Unterstiitzung,.

Uber Schulungen, die neben dem Umgang
mit Produkten auch deren Verkauf im
Fokus haben, wird viel Wissen vermittelt.
Hinzu kommen verschiedene Service-An-
gebote, die es dem Handwerker ermog-
lichen, eigene Marketingaktivititen zu
entfalten.

In der Regel werden diese Dienste iiber
Clubs oder Partnerkreise abgewickelt. Ein
Angebot, das jeder Elektrohandwerker
nutzen kann, ohne irgendwo Mitglied zu
sein, bietet z. B. die Fa. Merten, Wiehl.
Dabei handelt sich um einen breitgefiacher-
ten Marketing-Service. Das Angebot ist in
einer Broschiire zusammengefasst (Bild
@ ). Die Auswahl der Marketing-Leistung
kann jedoch auch im Internet getroffen
werden. Unter www.merten.de ist das
Angebot online verfiigbar. Es reicht vom
Baustellenschild und Présentationstafeln
iiber Werbeaussendungen und -mittel bis
hin zu Fahrzeuggestaltung und Gestaltung
eines Internet-Auftritts.
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Herzlich willkommen
beim Philips Licht

Master-Servi
aster-Service,,
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@ Der Master-Service von Philips Licht bietet neben Beratungshil-
fen und Marketing-Dienstleistung professionelle Planungstools zum
Thema ,Licht“. Unter www.lighthouse.philips.com kann man sich
informieren und beim Master-Service anmelden
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© Schalter-Mustertafeln sind
inzwischen ein unverzichtbares
Mittel der Kundenberatung vor
Ort geworden. Im handlichen
Koffer kann man so ein breites
Angebot fiir verschiedene An-
spriiche mit zum Kunden nehmen
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beraten — das gelingt dem Elek-
trohandwerker mit dem KBK-
Beratungssystem. Erfahrungen
aus vielen erfolgreichen Kun-
dengesprachen sind hier einge-
flossen und stehen nun jedem
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Ihr Elektro-
achbetrieb onling

Online-Shop betreiben

Handwerker zur Verfiigung

Fir die Beratung von anspruchsvollen
Kunden, z. B. Architekten, wird zu be-
stimmten Themen oft tiefergehende Infor-
mation benétigt. Ein gutes Beispiel fiir
einen Service, der zum anspruchsvollen
Thema ,Licht“ wertvolle Hilfestellung
leistet, ist der Master-Service von Philips
Licht. Der Service ist online abrufbar und
hélt neben umfangreichen Marketinghil-
fen auch zahlreiche Planungstools bereit.
Unter www.lighthouse.philips.com kann
jeder Elektrohandwerker oder -planer sich
anmelden und schon ist das Angebot fiir
ihn verfiigbar (Bild @).

[ Prasentationshilfen sind wichtig

Fiir das Gespriach mit dem Kunden ist es
immer gut, wenn man etwas ,,zum Zeigen“
hat. Hier haben sich seit langem Muster-
tafeln bewihrt (Bild @). Praktisch ver-
packt in einem ansprechend aussehenden
Koffer, finden sogar unterschiedliche
Schalterprogramme ihren Platz. Der Kun-
de kann seinem Geschmack entsprechend
eine Auswahl treffen.

Fir komplexere Beratungen, die die ge-
samte Gebidudetechnik umfassen, werden
natiirlich andere Prasentationsmittel be-
notigt. Auch hier gibt es ganz aktuelle Bei-
spiele, die eine effiziente und erfolgreiche
Beratung ermoglichen.

Beraten mit System

,»Was uns fehlt ist eine systematische Vor-
bereitung und ein verldsslicher Leitfaden
zur Durchfithrung von Kundenberatungs-
gespriachen.” Diesen Satz hat Uwe Wester-
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mann oft von Kollegen gehort. Deshalb
machte der Elektromeister und Betriebs-
wirt des Handwerks aus dem Manko eine
Tugend — und rief die KBK ins Leben
(Bild @).

KBK steht fiir ,,Kundenorientiertes Bera-
tungskonzept“. Westermann und sein Team
haben es entworfen. Die Idee zu einer pro-
fessionellen und effizienten Beratung ist
aus der langjdhrigen Erfahrung der Mit-
arbeiter in den Bereichen Elektro-Installa-
tion und Gebdudetechnik entstanden. Die
Alltagstauglichkeit steht dabei im Vorder-
grund: ,,Wir schaffen praktische und praxis-
nahe Arbeitsmittel fiir den direkten Einsatz
beim Kunden.*

Deshalb sind leichte Versténdlichkeit und
die einfache Anwendung zentrale Kriterien
des Beratungskonzepts. Fiir die Beratungs-
qualitdt entscheidend ist eine klare und
iibersichtliche Struktur — sprich der be-
rithmte rote Faden.

Einen solchen roten Faden liefert das seit
August vorliegende ,, KBK-Beratungs-
system Elektrotechnik Wohnhaus*.

Mit Hilfe einer systematischen Struktur
kann der Elektromeister seinen Kunden
Schritt fiir Schritt durch das geplante Pro-
jekt fithren und dabei gezielt beraten, ohne
den Gesprachspartner mit Fachinformatio-
nen zu liberfordern.

Aufgrund des logischen Aufbaus und der
klaren Struktur wird keine Beratungsstufe
iibersehen. Der grof3te Vorteil aber ist, dass
der Elektromeister das Beratungssystem
bei jedem Kundengespriach wieder neu
einsetzen kann — im eigenen Ladenge-
schiift, auf der Baustelle oder beim Kunden
daheim.
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O Professionell und umfassend @ Wit der Beratungswelt steht dem Systempartner von ieq-network
ein interaktives Werkzeug zur Verfiigung, das die Beratung tiberall dort
ermoglicht, wo eine Telefondose vorhanden ist. Dem Elektrohandwer-
ker steht damit ein innovatives Beratungskonzept zur Verfiigung, dass
auch seinen Namen tragt. Dariiber hinaus kann er hier seinen eigenen

Neue Wege mit Hilfe des Internets gehen
Die Beratung mit einem virtuellen Mus-
terhaus konnen Systempartner der ieq-
network ihren Kunden anbieten. Art und
Umfang der Haustechnik und Elektro-
installation konnen so friihzeitig und exakt
geplant werden.
Inzwischen bieten iiber 100 Elektrofach-
betriebe ihren Kunden diese Beratungs-
welt an (Bild @). Der Bauinteressierte er-
hélt im virtuellen Musterhaus Etage fiir
Etage Ratschldge fiir den optimalen Ein-
satz moderner Elektro-Haustechnik. Das
Suchen und Bléttern in endlosen Katalo-
gen entfillt. Mit PC oder Notebook geht es
gemeinsam mit dem Berater durch die
komplette Welt des Wohn- oder Arbeits-
platzes.
Das virtuelle Musterhaus demonstriert
schones, sicheres und umweltfreundliches
Wohnen nicht nur innen, sondern auch
rund ums ganze Haus.
Beispielsweise wird die Technik einer Pho-
tovoltaik-Anlage zur Umwandlung von
Sonnenenergie in Strom ebenso erkldrt
wie die Installation einer Markisensteue-
rung, die dafiir sorgt, dass die motorbetrie-
bene Markise je nach Sonneneinstrahlung,
Wind oder Regen automatisch ein- und
ausféhrt, bis hin zur Nutzung eines EIB-
Systems.
Das virtuelle Musterhaus erweitert die
Beratungs- und Servicekompetenz der
Elektrofachbetriebe. Das Musterhaus-
Angebot kommt nicht nur fiir den Einsatz
beim Héuslebauer in Frage, sondern
eignet sich auch fiir den Einsatz bei ge-
werblichen Kunden.

R. Liiders
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