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Grundsatzliches zur Heimberatung

In anderen Branchen wie im Automobilhandel ist heutzutage die Beratung der
Kunden zu Hause in den eigenen 4 Wanden fester Bestandteil des
Verkaufsprozesses.

Der Anteil der zu Hause getroffenen Kaufentscheidungen nimmt fir die
unterschiedlichsten Branchen enorm zu.

Die Heimberatung ist eine elegantere Form des Direktveririebes. Sie weist folgende
Unterschiede auf:

» Die erste Kontaktherstellung erfolgt nicht an der Wohnungsttr sondern im
Mobelhaus. Ausnahme ist die Neukundengewinnung fur Kiichenverkaufer sein.

» Der Einrichtungsberater bietet die Heimberatung im Verkaufsgespraches an.

» Der Kunde verlangt aktiv nach der Heimberatung.
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Marktbedeutung der Heimberatung

Kaufentscheidungen zu_HnunE

Quele: Engelhardt/Jaeger,
“Dher Direkivertrieb von
konsumtiven Leistungen”,

Versicherungen
Fertighduser
Elekir. Bausparvertrige

Automobile Haushaltskleingerite

Was viele Verbraucher nicht wissen: Jedes vierte elektrische
Haushaltsgerat, fast vier von zehn Bausparvertrigen, 80 Prozent
aller Versicherungen, jedes zehnte Auto und vier von zehn
Fertighdusern finden Uber den Direktvertrieb inre Kunden.
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Konsumtive Leistungen in der Heimberatung
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Konsumtive Leistungen in der Heimberatung
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Quelle: Engelhardt/Jaeger, "Der Direktvertrieb von konsumbiven Leistungen™,

Fazit: In vielen Branchen wie im Automobilhandel ist heutzutage die Beratung
der Kunden in den eigenen 4 Wanden fester Bestandteil des Verkaufsprozesses.
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Vorteile der Heimberatung

Der Vorteil ist evident in einer deutlich héheren Abschlussquote.
Der Kunde fuhlt sich in seinem Revier ,Zuhause” sicherer als im fremden Terrain.

Der Einrichtungsberater baut eine wesentlich intensivere emotionale Beziehung zum
Kunden auf und erfahrt mehr tber seine persdnliche Situation. Die exakte
Bedarfsermittlung fallt dem Einrichtungsberater wesentlich leichter

Es geht mehr um Beratungsqualitat und Service des Mobelhauses als um
Konditionen.

Der Einrichtungsberater kann leichter das Empfehlungsgeschéaft in Gang setzen.

Der Einrichtungsberater kann leichter Cross-Selling einsetzen und somit
Zusatzumsatze generieren.
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Aus Sicht der Kunden

» Hohere Bequemlichkeit, da der Kunde sich ohne Zeitdruck zu Hause beraten lasst.
» Dem Kunden entsteht kein Zeitverlust durch die Anfahrt zum Moébelhaus.
- Altere Kunden miissen nicht eine fiir sie anstrengende Anfahrt in Kauf nehmen.

* Der Kunde fihlt sich zu Hause individueller beraten und betreut.
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Aus Sicht des Mobelhandlers

» Schaffung von Kauferpraferenzen

» Neue Kundengruppen erschlieBen

» Gute Mdglichkeit zur Differenzierung von Angeboten gegenlber Mitbewerbern
 Aufbau eines Empfehlungsgeschéaftes

 Erste Informationen Uber Kunden und Markt
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Rahmenbedingungen im Mobelhaus

Es besteht bei den Einrichtungsberatern die permanente latente Befurchtung, dass
ein potenzieller Kunde nach Verlassen des Mdbelhauses an den Wettbewerber
verloren geht oder ein ,Wiederkommer* von einem Kollegen im Haus geschrieben
wird.

Aus diesem Grunde mussen alle Voraussetzungen fur das Heimberatungs-Konzept
geklart sein, insbesondere die Verprovisionierung der Heimberater.

Zusatzlich gibt es noch weitere firmenspezifischen Rahmenbedingungen, die mit
den Beteiligten unbedingt abgeklart werden mussen. Erst dann werden die
Heimberater zusatzliche Auftrage beim Kunden zu Hause zu generieren.
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Die Einbindung der Heimberatung in das strategische Konzept

» Damit das Heimberatungskonzept auf einem soliden Fundament steht, empfiehlt
sich eine Markt- und Zielgruppenanalyse vorwegzunehmen. So wird
sichergestellt, wer der Kunde ist und wie groB das Marktpotenzial ist.

» Es muss die Kommunikationspolitik der ,Heimberatung“ nach innen und auBen
gestaltet werden?

» Der Transformationsprozess fur eine nachhaltige Anwendung in den Mdbelhauser
muss sichergestellt werden.

» Alle relevanten rechtlichen Fragen sollten vorher geklart werden.

» Und weitere Punkte...
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Personliche Qualifikation des Heimberaters

Wahrend der traditionelle Verkaufer auf seinen Kunden in seinem ihm bekannten
Terrain wartet und vorwiegend passiv bleibt (ausgenommen ist der Nachsorge-
Service) und sich sicher flhlt, muss der Heimberater sich im ,Zuhause des Kunden*
bewegen. Dies erfordert neben einem anderen verkauferischen Verhalten auch eine
anspruchsvollere Beziehungsfahigkeit.

Dies drtickt sich in einer reifen Kommunikationsfahigkeit (Anzahl der verschiedenen
Sprach- und Verhaltensmuster die bei den unterschiedlichsten Kunden in den
verschiedensten Situationen angewendet werden) aus.

Weiter muss der Heimberater auf neue und veranderte Kundenwinsche schnell
agieren und sich ganzheitlich darauf einstellen (Cross-Selling). Ebenso muss er in
der Lage sein, neue Begehrlichkeiten beim Kunden wecken zu kénnen. Letztlich
muss der Heimberater alle Sortimente beraten und verkaufen kénnen.
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Phasen des Konzeptes: Heimberatung

Der Prozess lasst sich in 3 Phasen unterteilen

Steuerkreis
plant, kontrolliert und

steuert den Prozess
\ Phase 3
Langfristige

Transformation
Phase 2
Umsetzung in den m Systematisches Nachhalten
Pl.lase 1 Verkaufsalltag m Monitoring
Diagnose- m Systematische
und Konzeptphase m Ausbildung der Verkaufer Weiterentwicklung zum
m Kommunikationskonzept zur qualifizierten Heimberater
m Interviews zur Einstellung der Ver- Einbindung aller Mitarbeiter m MaBnahmen zum
kdufer zum Thema Heimberatung®. m Prozessanalyse Empfehlungs-
® Analyse zur Einfuhrung des m Verstiirkte Einbindung der Vorgesetzten Management
Konzeptes in ihre Rolle als Trager des
m Ergebnisprisentation + Heimberatungssprozesses
Umsetzungsplanung.

m Kick-Off-Veranstaltung
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Monitoring

In regelmaBigen Feedbackschleifen anfangs mit dem Trainer und spater mit dem
Vorgesetzten wird bei den Heimberatern ein Selbstlernprozess in Gang gesetzt.

Um ein qualifiziertes Feedback der besuchten Kunden zu erhalten, sollte eine
Zufriedenheitsanalyse * durchgefthrt werden. Die daraus gewonnenen Erkenntnisse
flieBen in den Selbstlernprozess mit ein. Auf diese Weise kann fir jeden
Heimberater und flir jeden Standort von lhrem Mébelhaus im Laufe der Zeit ein
exaktes Starken / Schwacheprofil erstellt werden. Mit den Ergebnissen der
Erfahrungen dieser Instrumente wird eine ,Lernende Organisation“ geschaffen. Die
kontinuierliche Verbesserung aller Geschaftsablaufe ist die logische Folge.

* Wird erstellt durch Unternehmensberatung Titze.
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