Betriebsflihrung

Objektorientierte Kunden-
beratung als Erfolgsfaktor

U. Westermann, Rastede

Mehrumsatz trotz ricklaufiger Auftrage — ist das moglich? Sicherlich nicht,
wenn Sie immer mehr ,,Billig-Auftrage“ annehmen. Denn so miissen Sie sich
mit einer niedrigen Rendite abfinden und lhnen geht kostbare Zeit fiir erst-
klassige Auftrage verloren. Mit der objektorientierten Kundenberatung steht
nun ein Werkzeug zur Verfiigung, das Auftrage mit ausreichender Rendite

generiert.

Beratung kommt zu kurz

Auf der Suche nach einer Alternative zu
Preisdumping und Auftragsschwund hat
Uwe Westermann, Geschiftsfiihrer der KBK
GmbH, Rastede, die objektorientierte Kun-
denberatung entwickelt. Grundlage fiir die
Konzeption seines Beratungssystems (Bild
@) ist die Erkenntnis, dass der Elektrohand-
werker nur durch eine bessere Dienstleis-
tung bei seinem Kunden mehr Umsatz und
somit hoheren Gewinn erzielen kann.
Beratung durch das Elektrohandwerk ist
heute oft oberfldchlich und wenig kunden-
orientiert. Erklirbar ist diese Problematik
am Beispiel des beriihmten Eisbergs. Einen
kleinen Teil der Schwierigkeiten sieht man
tiber der Wasseroberflache, der grofite Teil
jedoch ist unter der Wasseroberflache ver-
borgen. Die Ursachen fiir schlechte Kun-
denberatung sind héufig:
— das Tagesgeschiaft nimmt immer mehr
Zeit in Anspruch
— Vorbereitungszeit entfillt
— Uberflutung durch Produktneuheiten
— zunehmender Kostendruck
— zu viele Kataloge und Prospekte.
All das fiihrt zu einer schlechten Rendite
pro laufendem Auftrag, da in den meisten
Fillen die notwendige und ausfiihrliche
Beratungszeit entfillt.

Vorteile der objektorientierten
Beratung

Fiir den Handwerksmeister, der die Defizi-
te in seiner Beratungsleistung erkannt hat,
stellen sich Fragen wie:

e Wie bereitet man den Besuch beim Kun-
den, z. B. Bauherren, Architekten oder
Unternehmer so vor, dass mehr Umsatz
zu erwirtschaften ist?
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e Wie bereitet man den Kundenbesuch
vor, wenn bereits im Vorfeld viele Infor-
mationen, z. B. iiber das Internet, durch
den Kunden zusammengestellt wurden?

Die Antwort auf diese Fragen lautet:

,»Griindliche Vorbereitung“ und eine klare

Vorstellung davon zu haben, welches Ziel

erreicht werden soll. Diesen Punkt klirt der

Elektromeister mit sich selbst bereits vorab.

Eine giinstige Gespriachsatmosphére aufzu-

bauen, ist der néchste Schritt und geht

ebenfalls von der Person des Beraters aus.

Ein sicheres und nicht zu forsches Auftre-

ten wird dies erleichtern.

Erreicht werden kann diese Sicherheit

durch die Gewissheit, auf alle moglichen

Wiinsche des Kunden vorbereitet zu sein.

An diesem Punkt setzt das KBK-Bera-

tungssystem zum Thema ,, Kundenberatung

im Wohnhaus/Sanierungsobjekt* an.

Die Firma KBK-Beratungskonzepte GmbH

hat hierfiir alle relevanten Beratungsfelder

(29 Themen) herausgearbeitet. Sie sind so

aufgebaut, dass der Elektromeister einfach,

verstiandlich und umfassend seinen Kunden

beraten kann — ohne langes Blittern und

Suchen in verschiedensten Katalogen.

Hierfiir wurden folgende Erfolgsfaktoren in

das KBK-Beratungssystem eingearbeitet:

— fiir die Kundenberatung vor Ort einsetz-
bar

— Beratungszeit verkiirzen bzw. effektiver
gestalten

— grofBeren Bedarf beim Kunden wecken

— einfach und leicht in der Handhabung

— Kunden sollen begeistert sein

— der Elektromeister sichert sich einen
Wettbewerbsvorteil.

Welches Potential im Einsatz des KBK Be-

ratungssystems steckt, kann der geneigte

Leser ersehen, wenn er seine bisherige Be-

ratungsleistung an Hand der Checkliste in

Tafel @ tberpriift.

Wer hier alle Fragen mit ,,JJa“ beantworten

kann, ist bereits perfekt in Sachen Kunden-

beratung. Fiir alle anderen besteht Nach-

holbedarf in Sachen kundenorientierte und

umfassende Wohnhausberatung.

Das KBK-Beratungssystem bietet hierfiir

ein 5-Phasen-Modell, nach dem der Elek-

trohandwerker seine Kundenberatung auf-

bauen kann:

Phase 1 - Neutrale, objektbezogene und

kundenorientierte Beratung (keine Pro-

duktiiberflutung notig)

Phase 2 — Informationsmaterial zur Verfii-

gung stellen, z. B.: Bauherrenratgeber, Bau-

herrenvideo, Prospekt, etc.

Phase 3 - Bemusterung vorstellen, z. B.

Musterkoffer, Funkalarm*

© Mit dem KBK-Beratungsordner Elektrotechnik Wohnhaus steht dem Elektromeister
ein praxistaugliches Beratungs-Werkzeug zur Verfiigung. Der Kunde wird strukturiert nach
seinen Bediirfnisses befragt und erhalt am Ende der Beratung ein aussagekraftiges Ange-
bot. Der Ordner lasst sich flexibel bestiicken und so den Bediirfnisses des Handwerkers
anpassen. Neben einem techischen Leitfaden enthalt er auch kalkulatorische und recht-

liche Hilfen (Checklisten)
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@ Bei der Entwicklung der KBK-Beratungsordner wurde an die Praxis gedacht. Jedes The-

=

ma ist schnell gefunden, lasst sich herausnehmen und bietet neben Anschaulichem eine

schnelle Kalkulationsgrundlage

Tafel Checkliste zur Bewertung der eigenen Kundenberatung

Beraten Sie Ihre Kunden vor der Bauphase Uber alle sinnvollen und
notwendigen Elektroinstallationen?

Haben Sie Ihre Beratungschecklisten fiir die Bereiche
(Wohnhaus/Altbau/Wintergarten, etc.)?

Haben Sie gebundeltes Prospektmaterial fur Ihre Kundenberatungen
immer dabei?

Zeigen Sie Ihren Kunden die Vorteile neuer Techniken und
Produkte auf?

Haben Sie Infomaterial Gber Ihr Unternehmen bei jeder
Kundenberatung dabei?

Koénnen Sie Ihren Kunden bei der Beratung Referenzlisten vorlegen?

Bereiten Sie lhre Auftrage so vor, dass Sie auch nach Jahren noch
Folgeauftrage erhalten konnen?

Sind Sie der Meinung, dass lhr Personal (Monteure) lhre
Kunden optimal beraten kann?

Haben Sie einen hohen Anteil an Zusatzauftragen durch
eine grindliche Kundenberatung?

Haben lhre wichtigsten Monteure, die Kundenkontakt haben, stets
Beratungs- und Informationsmaterial im Fahrzeug?

Haben Sie im Nachhinein schon ofter festgestellt, dass Sie bei der
Kundenberatung Fachbereiche Ubersehen oder vergessen haben?

Haben Ihre Standardauftrage eine hohe Ertragskraft?

Sind Ihre Kunden mit lhrer Kundenberatung 100-prozentig zufrieden?
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Phase 4 - Kundenverstindliches Ausar-
beiten von Angebotstexten mit Preisalter-
nativen
Phase 5 - Auftrags-/Preisverhandlung.
Der Kunde vergleicht seine Erwartungen
mit dem, was er als Leistung wahrnimmt.
Hier ist Ihre Chance durch das KBK-Sys-
tem aufzufallen und zu begeistern — durch
das Eingehen auf individuelle Anspriiche.
Diese Anspriiche bringt der Installateur im
Beratungsgesprich mit seinem Leistungs-
versprechen in Einklang. Damit dies ge-
lingt, muss er flexibel sein und Alternativen
bereithalten, welche den Kunden iiberzeu-
gen und individuelle Problemlésungen auf-
zeigen konnen (Bild @).

Im Einzelnen bedeutet dies:

e Erleichterung der tdglichen Beratungs-
arbeit durch ein leicht anwendbares, pra-
xisnahes System

® Verbesserung der Umsatz- und Gewinn-
situation der mit dem Konzept beraten-
den Betriebe durch eine bessere Bera-
tung. Dies bedeutet Steigerung der Effi-
zienz der Kundenberatung durch System

e mehr Sicherheit fiir den Berater durch
ein straffes Konzept, bei dem nichts ver-
gessen oder libersehen werden kann

e Vermeidung von unnétigem und &rger-
lichem ,,Nacharbeiten* aufgrund unvoll-
standiger oder oberfldchlicher Beratung.

Dies bedeutet, einen groferen Zeitraum

fiir intensivere Kundengespréche einzupla-

nen, individuelle Kundenwiinsche zu er-
kennen und zu wecken.

Da das KBK-Beratungssystem erfiillt, was

in der Praxis fehlt, wurde die KBK von

Partnern, wie Gira, Dehn + Sohne, Wisi,

Friedland, Maico, Mediakraft u.a., unter-

stiitzt.

Fazit

Haiufig sind die Worte ,,Beratung — Planung
— Ausfithrung — Service“ auf Geschiéfts-
papier zu lesen. Man sollte sie wie folgt be-
trachten: Das wichtigste ist das erste Wort
,Beratung“ —es ist das Fundament. Hiermit
konnen Sie sich vom Wettbewerb abheben.
Dadurch steuern Sie die Ausfithrung und
die Technik, welche Sie einsetzen wollen.
Sie halten sich auch die Moglichkeit offen,
Folgeauftrige vorzubereiten, z. B. durch
die Art des Kabelnetzsystems.

Wenn Thre umfassende und gut vorbereite-
te Kundenberatung stattgefunden hat,
kann danach eine optimale Installations-
planung stattfinden.

Alles was folgt, Projektierung, Ausfithrung
oder Service, schafft in der Regel keine gro-
3en Probleme fiir die Elektrounternehmen
und wird meist sehr gut bedient. Das KBK-
Beratungssystem schafft hierfiir eine neue
Grundlage — denn ohne gute Auftrige gibt
es keine lohnenden Projekte.
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