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Kurzbeschreibung: In der Lerneinheit ,,Mein Auftreten als Unternechmen‘ werden die relevanten
Aspekte fiir die personliche und medial vermittelte Kundenakquise und Kundeninformation
thematisiert, die zukunftige Gebaudeenergieberater/-innen wissen sollten. Bei Ihrer spateren
beruflichen Praxis als Gebaudeenergieberater/-in werden Sie einen regen Kontakt mit lhren
Kunden haben. Viele lhrer Kunden werden sich tber die Nutzung des Internets oder anderer
Medien, wie Broschiren Uber Sie und Ihr Unternehmen informieren. Daher ist es von zentraler
Bedeutung, wie Sie lhren Auftritt als Unternehmen gestalten. Neben der fachlichen
Beratungskompetenz ist es fur lhren beruflichen Erfolg nicht unerheblich, welchen Eindruck Sie
bei Ihren Kunden hinterlassen. Dieser kleine Ratgeber soll Ihnen die wesentlichen Grundregeln
bezuglich der Unternehmensdarstellung vermitteln. Der fachliche Inhalt der Energieberatung
und des Beratungsgesprachs sind nicht Thema dieser Lerneinheit. Diese Lerneinheit soll Ihnen
Hinweise fiir die kritische Reflexion geben. Diese Lerneinheit wird ergdnzt durch ,,Mein
Auftreten im Kundengesprach®.

Unterrichtsaktivitaten: Dieser Lernstoff ist kursbegleitend zur Présenzveranstaltung. Der Dozent
/ die Dozentin wird den Lernstoff kurz wiederholen und Sie kdnnen Fragen stellen.

Nutzung zum Selbstlernen: Bitte lesen Sie sich das Material eigenstandig durch. Notieren Sie
sich Fragen zur Vorbereitung auf die Prasenzphase.
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1. Die personliche Ansprache und das Auftreten

Lernziele
Begriinden, warum das Auftreten und das Erscheinungsbild wichtig sind.

Schlagworte
Kundenakquise; Auftreten; Akzeptanz; Glaubwirdigkeit; Authentizitat

Inhalt

Bei der mindlichen Kundenakquise sollten die Sinnhaftigkeit und die Vorteile einer
Energieberatung im Vordergrund stehen, es sollte Vertrauen sowie eine personliche Bindung
zum Kunden unter anderem durch periphere Elemente wie Kleidung und Auftreten hergestellt
werden. Sie sollten sich dartber bewusst sein, dass Ihr Auftreten Einfluss auf Ihre Akzeptanz
hat. Situationsangepasste Kleidung und Verhalten kommunizieren lhren Kunden
Glaubwurdigkeit und verhelfen Ihrer Kundenakquise zu mehr Authentizitat. Eine personliche
Kundenakquise ist zumeist sehr umfangreich, da auch ausreichend Platz fir Fragen von Seiten
des Interessenten eingerdumt werden muss.

Give-aways und Anreize

Um in Erinnerung zu bleiben, kdnnen neben der Visitenkarte auch Kugelschreiber oder
Schreibblécke mit Namen und Anschrift Gbergeben werden. GroRere Give-aways haben eine
Anreizfunktion. Anreize sind immer das wirksamste Mittel, um Handlungen zu stimulieren.
Anreize konnen finanziell (z.B. Rabatte oder Gutscheine) oder Sachleistungen (Energiemess-
gerat, Batterieladegerat, Energiesparleuchten) sein. Wichtig ist, dass sie angemessen sind.

Abb.: Personliche Ansprache

il

ek Ko

Quelle: flickr: reynermedia.

Zusammenfassend ist festzustellen, dass Ihr Auftreten und Erscheinungsbild Ihre Visitenkarte
sind. Schaffen Sie Anreize, um Handlungen zu stimulieren.

Ubungsaufgaben fiir das Seminar

e Uberlegen Sie sich, welche Kleidung/welches Verhalten wann situationsangepasst ist!

¢ Welche Fragen kénnten die Kunden stellen?

o Stellen Sie mit anderen Seminarteilnehmenden eine exemplarische mindliche
Kundenakquise nach!
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2. Bei Mails und Newslettern ist einiges zu beachten

Lernziele
Nennen, von wichtigen Aspekten im Mailverkehr.

Schlagworte

Mail; Erstkontakt; Zielgruppe; Aufmerksamkeit; Interesse; Wunsch; Handeln; Newsletter;
Gestaltung; Kundenbindung; Unlauterer Wettbewerb

Inhalt

Eine Kombination zwischen direkter und indirekter Ansprache ist das Mailing. Das Versenden
von Mails kann fur unterschiedliche Zwecke genutzt werden, man kann den Erstkontakt
herstellen und somit Aufmerksamkeit erregen oder Zielgruppen konkret (ber
Beratungsangebote informieren. Durch das Verschicken von Mails sollten die folgenden vier
Ziele verfolgt werden:

o Aufmerksamkeit: Die Aufmerksamkeit des Kunden kann durch das VVersenden von kreativen
Mails erweckt werden. Das grafische Erscheinungsbild prégt den ersten Eindruck und
spielt somit eine wichtige Rolle.

e Interesse: Eine leicht verstandliche auf den Nutzen der Zielgruppe abgestimmte Mail stellt
beim Kunden Interesse her, dabei sollte die Nachricht nicht langer als eine Seite sein.

¢ Wunsch: Als besonders wichtig erweist sich die Gestaltung einer glaubhaften mit wichtigen
Fakten untermalten Mail. Dadurch erhéht sich die Chance, dass aus dem zuvor
entstandenen Interesse der konkrete Wunsch nach einer Beratung entsteht. Achten Sie
darauf, den Empféangern der Nachricht nicht zu bedrangen, sondern stellen Sie deutlich dar,
warum Sie sich mit dieser Mail an die Kunden wenden.

¢ Handeln: Das oberste Ziel des Mailings ist das Handeln der Interessenten. Erreicht werden
kann das unter anderem mit einem konkreten Appell oder mit einem, dem Aufwand
angemessenen Geschenk, oder Verginstigungen. Von immenser Bedeutung ist es, dem
Kunden die Mdoglichkeiten zur Kontaktaufnahme mitzuteilen.

Newsletter informieren Uber Neuigkeiten aus einem Unternehmen. Sie dienen der

Kundenbindung und erinnern regelmalig an ein Unternehmen. Ob die Ergebnisse lhres

Unternehmens interessant fiir lhre Kunden sein kénnen, missen Sie selbst prifen.

Achtung! Massenversand und Kaltakquise: Mit dem Gesetz gegen unlauteren Wettbewerb gibt
es erstmals gesetzliche Regelungen zum E-Mailversand. Das Gesetz erfordert das
Einverstandnis des Adressaten fir die Versendung von elektronischer Post fir
Werbungszwecke. Haben Sie die E-Mail vom Kunden erhalten, ist eine Ansprache zuldssig
ebenso wenn Sie Kunden schon geschéftlich kontaktiert haben und dem Kontakt nicht
widersprochen worden ist (UWG 87).




SLHW /IZT Berlin / Beratung und Dokumentation — Mein Auftreten als Unternehmen

Abb.: Newsletter

Quelle: Eigene Darstellung

Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass Mails und Newsletter sehr wichtig sind.
Bedenken Sie, dass der Versand unaufgeforderter Mails verboten ist.

Ubungsaufgaben fiir das Seminar

e Uberlegen Sie sich, wie eine Mail fir den Erstkontakt gestaltet werden kann!

e Welche Informationen interessieren Ihre Kunden in einem Newsletter?

e Diskutieren Sie mit den anderen Seminarteilnehmenden, wie ansprechende bzw. nicht
ansprechende Mails / Newsletter gestaltet sind!
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3. Verotffentlichungen und Vortrage machen Sie bekannt

Lernziele
Erklaren, warum Vortrage und Veroffentlichungen wichtig sein kénnen.

Schlagworte

Veroffentlichung; Broschire; 6ffentliche Medien; Veranstaltung; Gestaltung

Inhalt

Das Interesse der Kunden kann auch durch die Verdffentlichung von Broschiiren oder
Informationen in 6ffentlichen Medien sowie durch das Ausrichten von Veranstaltungen geweckt
werden. Insbesondere auf Veranstaltungen kann ein personlicher Kundenkontakt hergestellt
werden, der wiederum zu einer privaten Beratung fuhren kann. Bei Broschiren achten Sie auf
professionelle Unterlagen und orientieren Sie sich bei der Gestaltung auf ein einheitliches
Erscheinungsbild.

Achtung! Ausdauer ist manchmal gefragt: Nicht immer ist die Form der Kontaktaufnahme
entscheidend, manchmal passt es dem Kunden einfach nicht. Zu gegebener Zeit sollten Sie sich
in Erinnerung bringen — Steter Tropfen héhlt den Stein.

Abb.: Vortrage machen Sie bekannter

Quelle: Eigenes Bild

Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass es fir die Kundenakquise sinnvoll ist
Broschuren zu veroffentlichen oder Veranstaltungen auszurichten.

Ubungsaufgaben fiir das Seminar

e Uberlegen Sie sich, welche Veranstaltungen sich zur Kundenakquise eignen!
¢ Welche Inhalte sollten in einer professionellen Broschire dargestellt werden?
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4. Eine Homepage ist ein Muss

Lernziele

Beschreiben von Merkmalen einer guten Homepage und was beim Ver6ffentlichen von
Inhalten anderer zu beachten ist.

Schlagworte

Online-Prasenz; Webseite; Homepage; Forum

Inhalt

Ihre Online-Prasenz ist von hoher Signifikanz. Durch eine Homepage kdnnen sowohl neue
Interessenten durch entsprechende hilfreiche Informationen gewonnen als auch bestehende
Kundenkontakte gefestigt und vertieft werden. Eine Webseite ist eine Visitenkarte, denn heute
muss man als Unternehmen im Internet auffindbar sein. Die Website sollte so gestaltet werden,
dass sie wesentliche Informationen zu Kontaktadressen und inhaltliche Aspekte zur
Energieberatung enthalt sowie auch die Mdglichkeit zur Fragestellung gegeben ist. Haben Sie
bisher keine Erfahrungen mit der Erstellung von Homepages gemacht, ist es ratsam sich an
Spezialisten in diesem Bereich zu wenden.

Quelle: Eigenes Bild

Achtung! Meckerforen: Nicht immer ist die Leistung eines Energieberaters oder einer
Energieberaterin fehlerfrei und anstindig. Es gibt auch ,,Energieberater, die beraten ohne
qualifiziert zu sein. Kunden revanchieren sich dann haufig mit Eintragen in 6ffentlichen Foren.
Checken Sie per Websuche, ob Ihr Name irgendwo erscheint, wo er nicht erwahnt werden sollte.

Wenn Sie lhre Webseite selbst gestalten — was durch vorgefertigte Templates bei vielen
Anbietern leicht moglich ist — mussen Sie besonders auf das Copyright von Bildern achten.
Hier gibt es viele unterschiedliche Lizenzen, die gemeinhin als Creative Commons bezeichnet
werden (vgl. Creative Commons 0.J.). Bilder, die {iber die Lizenzen ,Namensnennung®,
»,Namensnennung — Keine Bearbeitung® ,,Namensnennung — Weitergabe unter gleichen
Bedingungen* verfiigbar gemacht werden, konnen Sie jederzeit nutzen.
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Abb.: Creative Commons Lizenzen (Auswahl)

BY NC SA

o

Quelle: Pixabay: progressor

Erklarungen zu ausgewéahlten Creative Commons Lizenzen

e CC BY: Namensnennung

e CC BY-SA: Namensnennung — Weitergabe unter gleichen Bedingungen

e CC BY-NC: Namensnennung — nicht kommerziell

e CC BY-NC-SA: Namensnennung — nicht-kommerziell — Weitergabe unter gleichen
Bedingungen

e CC BY-ND: Namensnennung — keine Bearbeitung

e CC BY-NC-ND: Namensnennung — nicht-kommerziell — keine Bearbeitung

Eine interessante Webseite bietet auch weitergehende Informationen an. Wann immer Sie
Informationen einstellen, missen Sie priifen, wie es um die Rechte des geistigen Eigentums
steht. Stellen Sie nie Materialien von anderen ein, ohne vorher diese anzufragen, ob Sie die
Materialien nutzen dirfen (es sei denn es gibt eine entsprechende cc-Lizenz (siehe oben). Dies
gilt auch fiir die Verlinkung.

Wenn Sie Bilder von lhren Projekten einstellen wollen, fragen Sie die Kunden um Erlaubnis. Im
Prinzip durfen Bilder immer verwendet werden, wenn keine Personen erkennbar sind. Es ist aber
ein Gebot der Hoflichkeit wenn man ein Bauwerk eines Kunden abbildet.

Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass eine Homepage unabdingbar ist. Achten Sie
auf die Rechte bei Materialien oder Bilder von Dritten. Recherchieren Sie im Internet, ob
negative Eintrage zu lhrer Energieberatung existieren.

Ubungsaufgaben fiir das Seminar

¢ Welche Probleme kdnnen bei der Nutzung nichteigener Bilder auf Ihrer Homepage
entstehen?

e Was muss bei Verlinkungen zu anderen Internetseiten, z.B. lhren bevorzugten
Baustofflieferanten oder anderen beachtet werden?

e Uberlegen Sie sich einen passenden Namen fiir Ihre Homepage!

e Diskutieren Sie mit den anderen Seminarteilnehmenden was Sie von einer attraktiven und
kundenfreundlichen Homepage erwarten!
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5. Was ist mit der Kundenbindung und der Kundenzufriedenheit?

Lernziele
Beschreiben, warum Kundenbindung und Kundenzufriedenheit wichtig ist.

Schlagworte

Kundenbindung; Kundenkontakt; Kundenzufriedenheit; Kundenpflege; Weiterempfehlung;
Infomaterial

Inhalt

Ist Kundenbindung fiir Energieberater relevant? Wenn Sie eine umfassende Modernisierung
begleitet haben, werden die Kunden vermutlich nie wieder auf Sie zurlickkommen, da man
manche Dinge nur einmal im Leben macht. Bei kleinen Beratungen hingegen konnte es durchaus
der Fall sein. Es sollte immer Ihr Ziel sein, den Kundenkontakt so aufrechtzuerhalten bzw.
gegebenenfalls zu reaktivieren, dass weitergehende Beratungen weiterhin moglich sind.

Das Ermitteln der Kundenzufriedenheit nach einer Beratung kann sich fur die Kundenpflege als
hilfreich und sinnvoll erweisen und mdgliche Schwéchen der Beratung aufzeigen. Hierbei bietet
sich ein anonymes Formular auf Ihrer Webseite an.

Achtung! Mund-zu-Mund-Propaganda: Die Weiterempfehlung ist ein wichtiger Baustein der
Kundenakquise. Auch wenn es manchmal schwerféllt — versuchen Sie sich von jedem Kunden
S0 zu verabschieden, dass Sie ihn irgendwann wieder ansprechen kénnen.

Fragen Sie Ihre Kunden nach der Beratung auch, ob Sie Interesse an Ihren Newslettern bzw. an
weiterem Infomaterial haben.

Es gibt zahlreiche Portale, mit deren Hilfe Sie Kundenzufriedenheitsbefragungen durchfiihren
konnen. Priifen Sie die Kosten und den Nutzen. Beispielhafte Fragen zur Kundenzufriedenheit
sind die Folgenden:

e Wie verstandlich war unsere Kommunikation mit Ihnen?

e Wie zufrieden waren Sie mit unserer Beratung?

¢ Haben wir lhre Vorstellungen aufgenommen?

e Haben wir lhre Vorstellungen umgesetzt?

¢ Wie erfolgreich haben wir Zeitvorgaben eingehalten?

¢ Wie gut haben wir Sie tber unsere Fortschritte informiert?

¢ Bewerten Sie bitte unsere Beratung im Vergleich zu den Kosten?
¢ Wie sachkundig war der Vertreter fiir Ihr Unternehmen?

¢ Wie wahrscheinlich werden Sie uns weiterempfehlen?

Es kann sein, dass es kostenginstiger ist, ein Abschiedsgeschenk am Ende der Beratung oder zu
Weihnachten zu machen.

10
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Abb.: Feedback

feedback
—

{4 <
Quelle: Pixabay: geralt.
Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass Kundenbindung essentiell fir Ihren Erfolg als

Berater/-in ist. Ermitteln Sie die Kundenzufriedenheit mittels Befragungen. Priifen Sie aber die
Kosten.

Ubungsaufgaben fiir das Seminar

» Welche Fragen und Fragetypen (Volltextantworten, Beurteilungen in Form von Schulnoten
oder andere) eignen sich zur Uberprufung der Kundenzufriedenheit?
e Uberlegen Sie, welchen Umfang ein Abschiedsgeschenk haben konnte!

11
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Zusammenfassung

Im Mittelpunkt einer Energieberatung stehen die Kunden mit lhren Winschen. Es gibt
verschiedene Madglichkeiten Kunden zu gewinnen, zu binden und deren Zufriedenheit zu
uberpriifen:

e Bei der personlichen Kundenakquise ist Ihr Auftreten in besonderem Mal3e relevant.

e Situationsangepasstes Erscheinungsbild und Auftreten sind essentiell fir einen Auftrag zu
einer Beratung oder einer energiesparenden Mafinahme.

e Gehen Sie auf die Fragen der Kunden ein.

e Bei der Kontaktaufnahme tiber Mails sind die Aspekte Textlange, grafische Gestaltung sowie
die angedachte Zielgruppe von mafgeblicher Bedeutung.

e Fiir die Kundenbindung und damit auch fiir die ,,Mund-zu-Mund-Propaganda“ eignet sich
das regelméRige Versenden von Newslettern.

e Durch o6ffentliche Veranstaltungen oder tber 6ffentliche Medien kénnen neue Kunden
gewonnen werden. Nicht alle zuklnftigen Kunden werden direkt beim ersten Kontakt mit
Ihrem Unternehmen einen Beratungs- oder sonstigen Auftrag erteilen. Mit professionellen
Broschiren konnen Sie bei diesen Kunden fiir einen spateren Zeitpunkt in Erinnerung
bleiben.

¢ Eine Homepage ist flr Dienstleistungsunternehmen inzwischen Standard, da viele Kunden
auf diesem Weg Kontakt aufnehmen und sich ber ein Unternehmen informieren.

e Achten Sie auf die Lizenzen von Bildern und Materialien, informieren Sie sich tber die
Creative Commons Lizenzen.

e Anonyme Zufriedenheitsumfragen unter lhren friheren Kunden geben lhnen die Mdoglichkeit
Ihre Leistung zu reflektieren und konnen bei einer etwaigen Veroffentlichung auf Ihrer
Homepage neue Kunden von Ihnen iberzeugen.

12
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