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Kundschaft = Kundin

Frauen sind die wichtigsten Entscheidungstrager, wenn es um Einrichten und

Wohnen geht. Weil das so ist, miissen verschiedene Dinge beachtet werden -
vom Beratungsgespriach iiber den Verkauf bis zum Verhalten auf der Baustelle.

B Seit die Zahl der Neubauten zurtick-
geht und die Preise bei 6ffentlichen Auf-
tragen immer starker ins Wanken gera-
ten, kimmern sich viele Malerbetriebe
verstarkt um die privaten Haushalte.
Fragt man bei dieser Kundengruppe
nach den Marktchancen, so sind zwei
Trends nicht zu ibersehen:

+ Wer private Haushalte zu seinen Kun-
den zahlt, der bekommt seine Auftra-
ge zum Grof3teil von Frauen.

Zu den privaten Haushalten gehort
auch die geburtenstarke Nachkriegs-
generation. Also der Bevdlkerungs-
anteil der tiber 50-Jahrigen, der hin-
sichtlich Zahl, Reichtum und ,Lang-
lebigkeit* gewaltig zunimmt.

Wer bei Privatkunden erfolgreich sein
will, der muss diese Trends kennen und
beachten. Wir wollen daher zunéchst
yfFrauen als Kunden“ genauer betrach-
ten. An dieser Stelle muss voraus-
geschickt werden, dass es hierbei nicht
darum geht, irgendwelche Rollenbilder
zu stigmatisieren. Vielmehr sollen Er-
kenntnisse aus der modernen Hirnfor-
schung und der traditionellen Marktfor-
schung zu praktisch verwertbaren
Handlungshilfen entwickelt werden.
Und die Kritiker, die sagen, dass bei
Mann und Frau nicht einfach schwarz-
weifd gedacht werden kann, haben
selbstverstandlich Recht. Denn hier
geht es zuerst einmal um ein paar
Trendaussagen.

Frauen entscheiden

Dass Frauen gerne einkaufen ist ein Kli-
schee. Dieses wollen wir nicht bedie-
nen. Wir wollen vielmehr die Frage stel-
len, inwieweit Frauen in unserer Gesell-
schaft an Kaufentscheidungen beteiligt
sind? Hier zeichnen alle verfligbaren
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Studien - und es gibt eine ganze Reihe -
ein einheitliches Bild: Mehr als zwei
Drittel aller Kaufentscheidungen wer-
den von Frauen getroffen. Dazu passt:
Frauen verwalten hier zu Lande 80 Pro-
zent des Familieneinkommens. Wenn
Sie das nicht glauben koénnen, dann
uberlegen Sie bitte kurz, wer in Ihrem
Haushalt die Lebensmittel kauft, wer
die Dinge des tédglichen Bedarfs besorgt;
wer den letzten Urlaub gebucht hat. Ver-
mutlich werden Sie jetzt sagen: Die
Frau.

Einrichten und Wohnen

Nun denken wir mal an eine Wohnung.
Wer entscheidet dartiber, welche Farb-
kombination im Wohnzimmer vor-
herrscht? Und wer sucht die Gardinen
aus? Wer wahlt den passenden Teppich?
Wer kiimmert sich um die Dekoration
vor Ostern und Weihnachten? Stimmt,
das alles macht meistens die Frau des
Hauses. Bitte verstehen Sie das jetzt
nicht falsch. Es geht hier nicht darum,
den Frauen eine bestimmte Zustdndig-
keit zuzuweisen. Es geht vielmehr um
eine Beobachtung von gesellschaftli-
chen Verhaltensweisen. Und da lésst
sich nun einmal deutlich feststellen,
dass Frauen sich vielfach um die Ein-
richtung und die Gestaltung von Haus
und Garten kiimmern —und dass sie das
zudem auch noch sehr gerne tun. Nicht
umsonst werden 80 Prozent aller Wohn-
zeitschriften von Frauen gekauft und
gelesen.

Der kleine Unterschied
Genau damit miissen Sie sich auseinan-

der setzen, wenn Sie Ihre Malerarbeiten
an private Haushalte verkaufen wollen.

Thomas Scheld

Sie missen wissen, dass die Entschei-
dung dartiiber, welche Malerarbeiten in
welcher Form und von wem ausgefiihrt
werden, entscheidend von der Frau des
Hauses beeinflusst wird.

Die moderne Hirnforschung stellte
unter anderem fest, dass Frauen und
Maénner verschieden denken und ihre
Umwelt unterschiedlich wahrnehmen.
Wahrend Ménner im tédglichen Leben
eindimensionaler denken und ver-
suchen, die Welt durch Systematisie-
rung und Ordnung zu vereinfachen,
denken Frauen vernetzter und kénnen
mehrere Dinge zugleich beachten. Ent-
sprechend mogen Méinner auch eher
harte und niichterne Fakten, wohin-
gegen Frauen vorwiegend offene und
dadurch Fantasie anregende Beschrei-
bungen vorziehen. Gleichzeitig spielt
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bei Frauen der soziale und kommunika-
tive Aspekt eine wesentlich grofiere Rol-
le als bei Méannern.

Ganzheitlicher Ansatz

Wie konnen Sie diese Erkenntnisse fiir
Ihren Malerbetrieb nutzen? Zunichst
einmal miissen Sie wissen, das es hier
nicht darum geht, dass Sie im Kunden-
gesprich die Dame des Hauses beson-
ders ,umgarnen®. Das wére einerseits
plump und fiithrt andererseits bestimmt
nicht zum Ziel. Hier geht es vielmehr
darum, dass Sie Ihr Unternehmen an-
hand der Erkenntnis, dass Frauen eine
ganz wichtige Position einnehmen, aus-
richten. Ein Beispiel dazu: stellen Sie
sich vor, ein Ehepaar mdchte seine Woh-
nung renovieren und sucht Kontakt zu
Threm Betrieb.

Kundin ansprechen

Sie werden das Ehepaar besuchen und
ein Beratungsgespriach fithren. Was
werden die Inhalte sein? Wie werden Sie
die Dame des Hauses ansprechen und
flir Thre Leistungen begeistern?

Denken Sie in diesem Zusammen-
hang mal an einen typischen Autokauf.
Wéahrend Méanner meistens an der Leis-
tung des Wagens interessiert sind (Wie-
viel PS hat er? Wie schnell fahrt er?),
stellen Frauen eher die Frage nach der
praktischen Verwendbarkeit (Ist er im
Stadtverkehr wendig genug?), nach der
Wirtschaftlichkeit (Wieviel verbraucht
er? Was kostet die Unterhaltung?) und
nach der Sicherheit (Wieviel Airbags hat
er?). Und natiirlich suchen die Frauen
meistens die Polsterung und die Innen-
und Aufdenfarben aus.

Wenn Sie diese Beobachtungen auf
die Wohnungsrenovierung Ubertragen,
dann beginnen Sie Thre Beratung am
besten damit, dass Sie sich zunéchst vor
Ort einen Eindruck von der Wohnung
verschaffen. Und dabei machen Sie
nicht den Fehler sofort mit dem (nach
Ihrer Meinung) geeigneten Renovie-
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rungsvorschlag aufzuwarten. Und fan-
gen Sie auch nicht gleich an die Woh-
nung auszumessen - das sind Details,
die Sie machen, wenn es konkret wird.
Jetzt geht es erst einmal um einen ers-
ten Eindruck. Im zweiten Schritt wére es
gut, wenn Sie einen Gestaltungsvor-
schlag liefern und Alternativen zeigen
konnten. Sie merken, die Reihenfolge
heifdt: Zuhoren, Vorschlag erarbeiten,
Farbauswahl treffen, Aufmafd machen,
Angebot erstellen und besprechen. Erst
kommen die Losung und der Nutzen,
dann die Technik und der Preis.

Kundin gewinnen

Diese Form der ,personlichen Betreu-
ung“ darf mit der Auftragserteilung na-
tlrlich nicht enden. Und vor allem darf
sie nicht auf den Chef beschrankt blei-
ben.Wenn die Mitarbeiter spater auf der
Baustelle erscheinen, dann muss auch
hier die klare Ausrichtung sein: ,Was er-
wartet die Frau des Hauses von uns?“.
Und dabei darf nie vergessen werden,
dass die Wohnung gerade von Frauen
als Raum des Schutzes und der Gebor-
genheit empfunden wird und fremde
Menschen (die Mitarbeiter des Malerbe-
triebs) unbewusst als Eindringlinge be-
trachtet werden. Deshalb gilt: In den
Raumen des Kunden verhélt man sich
wie ein Gast - freundlich und zurtick-
haltend. Konkret bedeutet das, dass sich
Ihre Mitarbeiter zu Beginn der Arbeit zu-
ndchst personlich vorstellen sollten.
Dabei gilt: Saubere Kleidung und ge-
pflegtes Auferes sind Trumpf! Es sollte
moglichst keinen Personalwechsel auf
der Baustelle geben, denn jeder Wechsel
vermittelt erneut Unsicherheit. Und na-
tlrlich wird sauber und ordentlich gear-
beitet, die Baustelle abends blitzblank
aufgerdumt und Materialreste werden
fachgerecht entsorgt. Und abends wird
mit der Dame des Hauses noch bespro-
chen, was am néchsten Tag ansteht.
Denn natlrlich will die Kundin immer
wissen, wie weit die Arbeiten fort-
geschritten sind und wann alles fertig
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ist. Ach ja, ein Wort noch zum Rauchen
und dem Gang zur Toilette: In den Réu-
men des Kunden herrscht Rauchverbot
und auf der Toilette gilt ,Sitzzwang“ —
auch beim kleinen Geschéft.

Probleme sofort l6sen

Obwohl sich alle noch soviel Miithe ge-
ben, bei jeder Arbeit kann mal etwas
schief gehen. Und genau in diesem Mo-
ment kommt es darauf an, dass sich ge-
kiimmert wird. Wenn in der Wohnung
ein Schaden entsteht, so wird dies — psy-
chologisch gesehen - von der Dame des
Hauses als massive Bedrohung empfun-
den. Und deshalb ist Eile geboten. Hat
der Chef den Auftrag an Land gezogen,
dann muss er auch das Problem ausbii-
geln und das unbiirokratisch. Das wird
erwartet und es kommt an.

Stammkunden

Flhlt sich die Frau des Hauses beim Un-
ternehmen gut aufgehoben, hat Sie das
Gefiihl von Sicherheit und Zuverldssig-
keit, so wird sie gerne anderen von ihren
Erfahrungen berichten. Die Marktfor-
schung zeigt, dass Frauen viel kom-
munikativer als Manner sind. Und da-
mit sind Frauen die idealen ,Empfehler”
(siehe Malerblatt 7/2006, S. 46 f., Beitrag
»Kunden erzdhlen*). Noch etwas Wichti-
ges: Sowohl die moderne Hirnforschung
als auch die Marktforschung bestétigen,
dass Frauen die treuesten Kunden sind.
Und was kann Thnen Besseres passie-
ren, als Stammkunden zu gewinnen?
Thomas Scheld

Kontakt:

Thomas Scheld,

c/o C.A.T.S.-Soft GmbH
Eigenroder StraBe 1
35075 Gladenbach
Tel.: (06462) 9374-0
Fax: (06462) 9374-30
scheld@cats-soft.de
www.cats-soft.de.
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