BETRIEBSFUHRUNG

Kundenberatung im

Seniorenmarkt

Die Bevoélkerungszahl in Deutschland stagniert seit mehreren
Jahren und es wird sogar ein leichter Riickgang prognostiziert.
Ein Trend zu immer kleineren Haushalten ist sichtbar. Dies
trifft nicht nur junge Erwachsene, sondern auch die stark zu-
nehmende Bevolkerungsgruppe ab 60 Jahren. Diese Entwick-
lung werden natiirlich die Markte und Marktchancen der Zu-
kunft beeinflussen. Wie sich der Elektrohandwerker auf diese
Marktbedingungen einstellen kann, wird im Beitrag erlautert.

Marktvolumen

Schon heute ist jeder funfte Verbrau-
cher alter als 60 Jahre. Nach einer
Prognose des Statischen Bundes-
amtes wird im Jahre 2010 jeder vier-
te Konsument Uber 60 sein. Zum
Vergleich: Im Jahre 1965 gab es 70
Prozent mehr Menschen unter 20
Jahre als Uber 60 Jahre. Es wird da-
von ausgegangen, das sich dieses
Verhaltnis bis zum Jahre 2020 ge-
nau ins Gegenteil verkehrt — die Al-
terpyramide kippt. Betrachtet man
das freiverfugbare Einkommen der
Uber 60-Jahrigen, so liegt es bei mo-
natlich 7 bis 10 Milliarden EURO.
Damit verfugen sie Uber eine Kauf-
kraft, die dreimal so hoch ist wie die
der Gruppe der viel umworbenen 14-
bis 20-Jahrigen.

Gerontotechnik

Die deutsche Gesellschaft fir Ge-
rontotechnik (GGT, www.geronto-
technik.de) versteht sich als Vermitt-
ler zwischen Anwender, Wissen-
schaft und Industrie.

Die Gerontologie ist die ,Alternsfor-
schung”. Gerontotechnik bedeutet
LTechnik fur altere Menschen“. Die
GGT legt besonderes Augenmerk
auf den Bedienkomfort und die Si-
cherheit von Produkten. Die Schwer-
punkte der Leistungen der GGT sind

die Erprobung, Begutachtung und
Optimierung seniorenrelevanter Pro-
dukte, sowie die Bekanntmachung
von empfehlenswerten Produkten.

Zielgruppen

Kunden der ,60+ Generation wol-
len hinsichtlich |hre Wunsche und
Bedurfnisse nicht als ,alt“, oder
Jimmer hilfs- und pflegebedirftig"
eingestuft werden. Die Bezeichnung
Senioren findet eine héhere Akzep-
tanz. Noch besser sind Schlissel-
worter wie ,aktive Menschen mit Le-
benserfahrung, oder Menschen im
dritten Lebensabschnitt”. Auf wel-
che Werte achten Menschen mit Le-
benserfahrung bei lhren Konsumver-
halten.

Diese Zielgruppe hat einen hohen
Anspruch an handwerkliche Produk-
te und Dienstleistungen. Ein hohes
Sicherheitsbedlrfnis ist besonders
kennzeichnend fir diesen Personen-
kreis. Komfortlésungen, Allround-
service, Langfristbetreuung und Ga-
rantien runden das Anforderungs-
profil ab. (Bild €))

Zielgruppenansprache

Nutzen Sie fur die Kontaktaufnah-
me mit ihrer ausgewahlten Zielgrup-
pe auch die verschiedenen Multipli-
katoren (Sozialverbande, Hauseig-

Zielgruppe: Hauseigentiimer der 60+ Generation I

- Haus ist bezahlt

- vorbereiten auf den dritten Lebensabschnitt

- kapitalkraftig
- investitionsbereit

- wollen informiert werden

- lieben Geselligkeit

- hohen Sicherheitsanspruch

- wiinschen Komfort

- sind preisstabil

- groBe Lebens- und
Berufserfahrung

@ Wesentliche Merkmale der Zielgruppe 60+

800

entimervereine usw.), die bereits
Kontakt mit der Zielgruppe haben.
Bieten Sie eine Zusammenarbeit
zum Nutzen der gemeinsamen Ziel-
gruppe an. Vereine und Verbande in
denen sich die Personen lhrer Ziel-
gruppe versammeln, freuen sich
meist Uber einen interessanten Vor-
trag zu einem Thema, dass das tag-
liche Leben der Mitglieder verbes-
sert. Halten Sie als Elektrofach-
mann einen Vortrag zu einem
speziellen Thema. Wenn Sie sich
nicht in der Lage sehen selbst den
Vortrag zu halten, bitte sie jemand
anderen, der in |lhrem Sinne den
Vortrag halt. Bleiben Sie aber der er-
ste Ansprechpartner bei dieser Ver-
anstaltung. Denken Sie daran, Sie
wollen die Zielgruppe auf Dauer be-
treuen und weitere Geschafte mit
ihr tatigen.

Infotag in der Firma

Eine noch engere Beziehung zu ih-
rer Zielgruppe konnen Sie durch ei-
ne eigene Veranstaltung in ihren Ge-
schaftsraumen erreichen. Suchen
Sie zum Beispiel den Kontakt zu ei-
nem Orthopaden, der zu einem ak-
tuellen Gesundheitsthema einen
Vortrag halt. Die Feuerwehr wird sie
immer bei dem Thema Rauchmelder
unterstltzen. Versicherungen und
die Polizei unterstltzen gerne bei
Themen wie Einbruchverhitung. Be-
kennen Sie Farbe und machen Sie
den anwesenden Personen deutlich,
dass Ihr Unternehmen sich speziell
um die Winsche und Bedurfnisse
der anwesenden Personen kim-
mern wird. Sie wollen der Ansprech-
partner flr Sicherheit und Komfort
im Bereich der Elektrotechnik flr die
Zielgruppe der hier anwesenden Per-
sonen werden.

Gezielte Werbung einsetzen

Als sehr erfolgreich haben sich ge-
zielte Anzeigen in Regjonalzeitungen
erwiesen.

Beachten Sie dabei, dass in der An-
zeige immer ein Bild integriert ist.
Das Bild zeigt Sie mit einem Kun-
den, der das beworbene Produkte
in den Handen halt, oder sie beide
stehen vor einer Infotafel mit Infor-
mationen Uber ihr Produkt. Im An-
zeigentext wird das Produkt oder
die Dienstleistung erlautert und —
ganz wichtig — wo der Interessent
weitere Informationen bekommt. Ei-
ne solche Anzeige hat den Effekt ei-
nes Fachartikels und der Interes-
sent neigt zu der Annahme, die In-
formation hat offiziellen Charakter.
In Wahrheit ist es eine gute Firmen-
werbeanzeige. Beraten Sie sich mit
dem zustandigen Redakteur lhrer
Lokalzeitung. Ubrigens Lokalredak-
teure sind immer an Neuigkeiten in-
teressiert.

Profil scharfen

Werden Sie Stutzpunktpartner eines
Herstellers von z.B. Rauchmeldern
oder Treppenliften. Zeigen Sie Ihrer
Zielgruppe, dass sie der erste An-
sprechpartner vor Ort flr entspre-
chen Fragen und Wunsche fur die-
sen Bereich sind. Kimmern Sie sich
auch um Zusatzprodukte zu den
Hauptprodukten und bieten Sie
zusatzliche Dienstleistungen an.
Sie verkaufen letztendlich Sicherheit
und Komfort.

Leistungsangebot fiir
Sicherheit und Komfort

Rolladenantriebe: Sicht- und Son-
nenschutz. Rolladen sperren nicht
nur unerwiinschte Einblicke aus. Sie
kénnen auch die Energiebilanz einer
Wohnung erheblich verbessern — vor
allem dann, wenn sie bei einsetzen-
der Dunkelheit automatisch her-
untergelassen werden. Das automa-
tische Offnen und SchlieRen ist aber
auch ein Plus fur die Sicherheit, weil
so wahrend des Urlaubs der Ein-
druck entsteht, besonders wenn
auch das Licht entsprechend ein-
und ausgeschaltet wird, dass die
Bewohner anwesend sind. Mit ei-
nem Sonnensensor gekoppelt kann
eine automatische Sonnenschutz-
steuerung eingesetzt werden, um an
Tagen die Innentemperatur ange-
nehm zu gestalten und Raumtexti-
lien, Mobel und Blumen vor Hitze
und gleiRendem Sonnenlicht zu
schitzen.

Garagentorantrieb. Wahrend heu-
te kaum jemand seinen Fernseh-
sessel verlasst, um das Fernseh-
programm zu wechseln, sondern
wie selbstverstandlich zur Fernbe-
dienung greift, steigen viele Auto-
fahrer immer noch bei Wind und
Wetter aus ihrem Auto und 6ffnen
Eingangs- und Garagentor von
Hand. Wer seine Turen und Tore
mit automatischen Antrieben aus-
stattet, kann via Handsender aus
dem PKW heraus diese 6ffnen und
schliefen. Hat die Garage einen
direkten Zugang zum Haus, ermog-
licht es gerade Frauen nachts
nicht aus dem Auto steigen zu
missen.

Rauchmeldeanlage. Brandschutz ist
ein Stiefkind unserer Gesellschaft.
Dabei droht die Gefahr permanent:
Schon das Einatmen einer Lungen-
flllung mit Brandrauch kann den Tod
bedeuten. 80 Prozent der Brande
entstehen in Privathaushalten. Die
Menschen werden oft im Schlaf von
Branden Uberrascht und sterben den
stilen Tod der Rauchvergiftung.
Rauchmelder schlagen Alarm, bevor
es lebensgefahrlich wird.
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Alarmanlage. Wer von einem Ein-
bruch hort, denkt oft, das die Versi-
cherung ja schlieBlich den Schaden
bezahlt. Und meist trifft diese Vermu-
tung auch zu. Woran die wenigsten
denken, ist der psychische Schaden,
den ein solches Erlebnis hinterlasst.
Die Spuren graben sich tief in die
Seelen der Betroffenen ein. Geschah
der Einbruch bei Abwesenheit der Be-
wohner, bleibt die Angst vor der
Wiederholungstat; ein Geflihl der Un-
sicherheit, das viele oft noch jahre-
lang in Alptraumen verfolgt. Hinzu
kommt die Tatsache, dass Fremde
Einblick in sehr personliche Bereiche
genommen haben kénnen. Die Ver-
letzung der Intimsphare ist trauma-
tisch. Noch gravierender ist der direk-
te Kontakt mit kriminellen Elemen-
ten, deren Gewaltbereitschaft immer
grenzenloser wird.

Treppenlift. ,Gewinnen Sie Ihre
Freiheit zurick“, so ein Werbeslo-
gan eines Herstellers. Treppenlifte
sind in den verschiedensten Aus-
fuhrungen und Komfortstufen auf
dem Markt erhaltlich. Ihren Einsatz
finden Treppenlifte hauptsachlich
in Einfamilienhaus mit Oberge-

schoss. Mittels Joystick oder Fern-
bedienung werden die batteriebe-
trieben Systeme gesteuert, die
auch bei einem Stromausfall
weiterfunktionieren.  Hindernisse
erkennt der Treppenlift durch ver-
schiedene Sensoren. Treppenlifte
sind eine echte Komfortsteigerung
fir Menschen mit einer Gehbehin-
derung. Und selbst die Montage
dauert nur wenige Stunden.

Hausnotruf. Der elektronische Hel-
fer mit Direktkontakt zu hilfeleisten-
den Personen. Ein Hausnotrufsys-
tem verschafft die nétigen Mobilitat,
ohne die Betreuung von pflegebe-
dirftigen Personen und schutzbe-
dirftigen Kindern zu vernachlassi-
gen. Im Notfall wird die Zentralsta-
tion aktiviert und die alarmierte
Person kann dann bidirektional mit
der alarmierende Person kommuni-
zieren und gleichzeitig den Raum
Uberwachen und Anweisungen zur
Soforthilfe geben.

Sensoren und Bewegungsmelder.
Bequem lassen sich verschiedene
Verbraucher und  Signalgeber
mittels Sensoren Uber Funk aktivie-
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Mit welchen Produkten konnen Sie dem Wunsch
nach Sicherheit und Komfort erfiillen?

Zentralstaubsauganlage

Tor- und
Garagenantrieb

Hausnotrufanlage

Treppenlift

Rolladen- und
Markisensysteme

Rauchmeldeanlage

Alarmanlage

@ Produktgruppen im Zielmarkt ,,Sicherheit und Komfort“

ren. Da schaltet sich automatisch
die Hofbeleuchtung in der Damme-
rung beim Betreten des Grund-
stlicks ein, oder die Stehlampe im
Wohnzimmer wird mittels Fernbe-
dienung vom Sessel aus einge-
schaltet. Sicherheit und Komfort
wird durch einfache Bedienbarkeit
garantiert und das alles ohne auf-
wendiges Verlegen von Leitungen.

(Bild @).

Nicht mit der Gief3kanne

Gehen Sie bei der Auswahl Ihrer spe-
ziellen Zielgruppe systematisch vor.
Es macht keinen Sinn, es allen Se-
nioren in lhrem regionalen Umfeld
Recht machen zu wollen. Suchen
Sie gezielt nach Problemen in der
grolen Zielgruppe ,Senioren” und
vergleichen Sie diese mit lhrem An-
gebot. Beginnen Sie mit einer klei-
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Installationen herstellerspezi-
fisch planen und kalkulieren

Die Auswahl von Schaltern und Steckdosen wird nicht nur durch

Tafel @ Checkliste fiir Nutzen-Argumentation

Produkt
Dienstleistung

Motiv fiir

Produktnutzen Kaufentscheidung

Elektrischer Trotz Gehbehinderung U, B, K ) . . . .
Treppenlift Treppe nutzen kénnen die gewiinschte technische Funktion, sondern auch von den as-
Elektrischer Nachts und bei Regen thetischen Anspriichen der Bauherren bestimmt. Um die angebo-
Galagentorantriel Z‘;Paeée‘:]?grtgoe%'v‘:g”egas S tene Produktvielfalt in der taglichen Angebotspraxis mit vertret-
Elekirischer s e D barem Aufwand beherrschen zu konnen, bedarf es geeigneter
Rollladenantrieb Fensterrollladen auf- und G,B Hilfsmittel. Nachfolgend wird eine herstellereigene Softwarelo-

abfahren

sung vorgestellt, die den erforderlichen Aufwand zur Planung und
Kalkulation von Installationsanlagen deutlich reduziert. Dariiber

Mogliche Motive: B = Bequemlichkeit, P = Prestige, G = Gesundheit,
S = Sicherheit, W = Wirtschaftlichkeit, K = Komfort, N = Neugier und

Entdeckung, U = Unabhangigkeit

nen Uberschaubaren Anzahl
Kunden.

von

Erster Schritt zur Zielgruppe

In lhrer Kundenkartei finden Sie mit
Sicherheit die ersten Kunden aus ih-
rer neuen Zielgruppe (Bild ). Wenn
ein Kunde kdrzlich mit lhnen in Kon-
takt stand, kénnen Sie getrost den
Kontakt aufnehmen und lhre Ideen
und Produkte prasentieren. Voraus-
setzung ist, der Kunde hat einen Be-
darf in dieser Richtung.
Erstellen Sie fur alle Ihre Leis-
tungsangebote spezielle Angebote
fUr den ersten Kundenauftrag. Die
Angebote sollten komplett alles
abdecken, was der Kunde zu ei-
nem Thema wissen muss. Das
kénnen sein:
Beratung
das jeweilige Produkt
— eine zusatzliche Dienst- oder Ser-
viceleistung
— die Montage.
Machen Sie Aktionen zu verschiede-
nen Zeitpunkten und Anlassen. Ver-
anstalten Sie auch Aktionen, die
nicht unbedingt etwas mit Elektro-
technik zu tun hat. Denken Sie dabei
immer an die angepeilte Zielgruppe.
Uber diesen Weg entsteht eine noch
engere Beziehung zur Zielgruppe. Er-
gebnis: Die Kunden denken immer
zuerst an lhren Betrieb denkt, wenn
es um Elektrotechnik geht.

Kein Nutzen ohne
die richtigen Argumente

Das richtige Argument zur rechten
Zeit — wie kann das erreicht wer-
den?

Ganz einfach, indem Sie vorher
Uben. Manche Kunden werden eini-
ge Argumente schon kennen. I|hr
Ziel sollte es sein, genau das richti-
ge Argument zum richtigen Zeit-
punkt zu nennen. Vielfach reichen
zwei bis drei gute Argumente fur ei-
ne Entscheidung bei den meisten
Kunden schon aus.
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Wollen Sie jemanden von einer Idee
oder einem Produkt Uberzeugen,
dann missen Sie den Nutzen, den
der Kunde davon hat, méglichst ein-
dringlich, anschaulich und leicht ver-
standlich schildern kénnen. Das be-
deutet fur Sie, das Sie alles was Sie
Uber ein Produkt oder eine Dienst-
leistung wissen, in die Gedanken-
welt Ihres Kunden Ubertragen mus-
sen. Dabei ist es wichtig sich darauf
zu konzentrieren, was den Kunden
interessiert.
Um Uberzeugend argumentieren zu
konnen, sollten Sie alle Eigenschaf-
ten lhres Produktes und lhrer
Dienstleistung kennen und in die
Sprache des Kunden Ubertragen.
Hier konnen Checklisten helfen (Ta-
fel @). In der linken Spalte steht
das Produkte oder die Dienstleis-
tung. In der mittleren Spalte steht
der Nutzen fiir den Kunden, der aus
diesem Produkt/Dienstleistung re-
sultiert. Zu Ihrer Einarbeitung in die-
se wichtige Argumentationsfahig-
keit wird in der rechten Spalte das
vorrangige Motiv eingefiigt, auf das
der jeweilige Kundennutzen abzielt.
Achten Sie darauf, das alle Formu-
lierungen in der mittleren Spalte
wirklich Nutzen fur den Kunden
darstellen. Hilfreich ist hier die
wichtige Frage: Was hat der Kunde
davon ?
Machen Sie oft diese Praxistibung
und erganzen Sie die Argumenta-
tionstabelle immer wieder mit neu-
en Produkten und Dienstleistun-
gen.

W. Neise

W WEB-TIPP

Weitere Informationen zum
Thema Senioren-Markt sind
zu finden unter

www. gerontotechnik.de

hinaus erleichtert sie die Dokumentation von KNX/EIB-Projekten.

Herstellerspezifische
Losung

Mit dem Planungsassistenten stellt
die Firma Gira ein kostenloses Pro-
gramm zur strukturierten Planung,
Kalkulation und Dokumentation von
Elektro-Installationsprojekten zur
Verflgung. Das Produkt kann von
der Internetseite www.gira.de her-
untergeladen oder auf CD-ROM be-
zogen werden. Die Installation der
Software ist unkompliziert. An die
bendtigte Hardware werden recht
bescheidene Anforderungen gestellt
(Tafel €)). Um die volle Funktiona-
litat der Software nutzen zu konnen,
muss darlber hinaus der Gira-Da-
tenpool installiert werden. Darin fin-
det man Ausschreibungstexte, Ge-
brauchsanleitungen, Dokumentatio-
nen und Produktdatenbanken im
Datanorm- sowie Eldanorm-Format.

Da eine Vielzahl der Dokumente des
Datenpools im PDF-Format bereit-
stehen, muss auf dem Rechner der
Acrobat Reader installiert sein.

Leistungsumfang

Das Programm kann entweder Uber
den Eintrag im Start-MenU oder das
Symbol auf dem Desktop aufgerufen
werden. Beim Programmstart wird
gefragt, ob ein bereits vorhandenes
Projekt gedffnet werden soll. Anhand
des Beispielprojektes (Bild 0) kann
sich der Nutzer einen ersten Uber-
blick vom Leistungsumfang des Pro-
duktes verschaffen.

Einstellungen

Die Anpassung an die spezifischen
BedUrfnisse der jeweiligen Firma er-
folgt Gber MenUpunkte des Bearbei-
ten- und Extra-MenUs. Zunachst wer-

Tafel @ Systemanforderungen

CPU ab Pentium 11/300
RAM ab 64 Mbyte
Betriebssystem Windows 95/98/ME

Windows NT/2000/XP
Festplattenplatz rund 50 Mbyte
Sonstiges VGA-Grafik

CD-ROM-Laufwerk, Drucker
Internetanschluss, Acrobat Reader
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@ Hauptmenii mit geoffnetem Beispielprojekt
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