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Wir haben uns viele Fragen zum Erfolgsfaktor Beratung gestellt: Was bedeutet es, gut beraten
zu sein? Wann wollen Kunden wie beraten werden? Das Marktforschungsinstitut whitebox ist far
uns diesen und noch mehr Fragen in einer Umfrage nachgegangen. AuBerdem kldren wir mit
Vertretern beratungsintensiver Branchen, was es liberhaupt hei3t, die richtige Beratung anbieten

zu kénnen.
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»So0ziodemografische Studien zeigen, dass im
Allgemeinen eher Frauen fiir Kaufentscheidun-
gen im Haushalt zustindig sind und ihnen auch
eine Verkaufs- oder Produktberatung wichtiger
ist. Spezielle Produktgruppen hingen auch mit
dem Alter der Konsumenten zusammen. So ist
der Kauf eines Smartphones ist bei Senioren mit
cinem hoheren Beratungswunsch verbunden®,
sagt Nicole Wagner vom Marktforschungsinsti-
tut Whitebox. Sie hat eine von DIE MACHER
in Auftrag gegebene 6sterreichweite Onlinebe-
fragung zum Thema ,Erfolgsfaktor Beratung®
durchgefiihrt und die Ergebnisse der rund 700
befragten Personen zusammengefasst. Ubrigens:
Je hoher das Bediirfnis nach Beratung ist, desto
geringer ist die Wahrscheinlichkeit, dass das Pro-
duke iiber das Internet bezogen wird.

FRUST BEIM SHOPPEN

Wenig tiberraschend dabei: je hoher das Investi-
tionsvolumen, desto wichtiger ist kompetente Be-
ratung. Ebenso gefragt sind Produkt- und Service-
beratungen bei individualisierbaren Artikeln wie
Brillen und Horgeriten. Was die Marktforscherin
auflerdem beobachtet: ,In den letzten Jahren zei-
gen sich Verinderungen. Produktinformation bei
Medikamenten wird wichtiger, bei Bekleidung ist
derzeit ein gegenteiliger Trend spiirbar. In dieser
Branche sehen Konsumenten auch hohe Verbes-
serungsmoglichkeiten in puncto Beratung. Bei
groflen Textilketten, bei giinstigeren Produkten
oder auch beim Diskonter gehen Kunden schon
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In den letzten Jahren
zeigen sich Veranderungen.
Produktberatung bei
Medikamenten wird wichtiger,
bei Bekleidung ist derzeit ein
gegenteiliger Trend spurbar.

davon aus, dass es keine gute oder {iberhaupt kei-
ne Hilfestellung gibt.“ Enttduscht sei der Kunde,
wenn Fachgeschifte keine gute Beratung liefern.

DIE RICHTIGE BALANCE

Fachliche Kompetenz und Freundlichkeit der
Mitarbeiter werden von Kunden vorausgesetzt.
»Unsere Erfahrungen aus dem Bereich Mystery
Shopping zeigen aber auch hier immer wieder
Schwachstellen. Freundlichkeit muss gelernt und
im Unternehmen gelebt werden®, sagt Wagner.
Fiir Kunden sei es auflerdem wichtig, dass Ver-
kiufer oder Berater eine gute Balance zwischen

Aufdringlichkeit und Unterstiitzung finden.

Wann fiihlen sich Kunden denn gut beraten? Ni-
cole Wagner hat hier einige Statements aus der
Umfrage parat: ,,Ich fiihle mich gut betreut, wenn
man mir Fragen zu meinen Bediirfnissen stellt
und darauf eingeht. Wichtig ist mir, dass sich
der Berater auskennt.” Oder: ,,Gute Beratung be-
deutet fiir mich, dass ich auf Fragen zum Produkt
eine gute, verstindliche Auskunft bekomme.
Wenn ich das Gefiihl habe, dass der Verkiufer
meine Wiische versteht und mir zusitzlich gute
Informationen und Tipps geben kann, bin ich
zufrieden.”

Und wie schaut es andersrum aus? Wann ha-
ben Berater das Gefiihl, gute Arbeit zu leisten?
Wir haben uns in verschiedenen Branchen um-
gehort:

Beratung
muss auf die
persénlichen

Méglichkeiten

zugeschnitten

+ Richard Geker

Vorstandsvorsitzender,
Volksbank Oberdsterreich

Wer sind lhre Kunden?_In erster Linie Klein-
und Mittelbetriebe. Das ergibt sich aus der His-
torie heraus, denn unsere Banken sind vor mehr
als 100 Jahren von Gewerbetreibenden gegriindet
worden. Wir haben aber auch kaufminnisch den-
kende Privatkunden als Zielgruppe.

Worin beraten Sie lhre Kunden?_Firmenkun-
den beraten wir bei Investitionen, im Forderbe-
reich und im Bereich von Betriebsmittelkrediten.
Im Privatkundenbereich sind wir schwerpunkt-
miflig einerseits im Wohnbau- und andererseits
im Veranlagungsbereich, also im Wertpapierge-
schift, titig. Veranlagungsberatungen decken wir
gemeinsam mit unserem Partner Union Invest-
ment ab.

Woran erkennt man eine gute Beratung?_
Gute Beratung macht meiner Ansicht nach den
Unterschied zum Verkauf. Es geht darum, die
Bediirfnisse und die wirtschaftliche Situation

des Kunden kennenzulernen. Die Beratung muss
auch auf das soziale Umfeld und die personli-
chen Maglichkeiten zugeschnitten sein. Es geht
nicht darum, Produkte zu verkaufen, sondern den
moglichen Kunden besser kennenzulernen.

Was macht einen guten Berater aus?_Fin gu-
ter Berater muss zuhoren konnen und in der Lage
sein, die wirtschaftliche Situation gut zu analysie-
ren. Dann geht es darum, eine Verbindung zwi-
schen seinem Wissen, dem makrookonomischen
Umfeld, den volkswirtschaftlichen Daten und
dem Zinsumfeld zu schaffen, damit er eine Finan-
zierung oder Veranlagung auf die Bediirfnisse der
Kunden maf$schneidern kann.

Um welche Erfahrung sind lhre Kunden nach
der Beratung reicher?_Dass der Erfolg einer Be-
ratung oder die Optimierung einer Finanzierung
nicht ausschliefflich von Konditionen, sondern
von vielen anderen Parametern abhingt. >
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Wovon raten Sie ab?_Ich rate dazu weder bei
Finanzierungen noch Veranlagungen, Extrempo-
sitionen einzugehen oder sehr spekulativ unter-
wegs zu sein. Ich bin eher fiir die solide und nach-
haltige Variante.

Wann sind Sie mit Ihrer Beratung zufrieden?_
Wenn der Kunde zufrieden — oder noch besser:
begeistert — aus dem Termin geht und die Er-
fahrung gemacht hat, dass es sehr wesentlich ist,
wie man beraten wird. Wenn er obendrein einen
Mehrwert aus der Beratung mitnimmt, ist das
sehr zufriedenstellend.

Was ist das Schdne an lhrem Beruf?_Ich fin-
de es toll, dass es menschelt und man mit vielen
unterschiedlichen Leuten zu tun hat. Gerade im
Firmenkundenbereich ist es schén mitanzusehen,
wenn Unternehmer stolz ihre Firma prisentieren.

Der beste Rat, den Sie je bekommen haben?_
Das war nicht direkt ein Rat, sondern eher eine
Erkenntnis bei einem Personlichkeitsentwick-
lungsseminar: Das wichtigste ist, dass man selbst
zufrieden ist, und es ist weniger wichtig, was an-
dere sagen.

Auf diesen Rat hdtten Sie verzichten kénnen_
Ich glaube, wenn ein Rat ernst gemeint ist, sollte
man gar nicht darauf verzichten miissen. Ich den-
ke, Ratschlige sind eine Art Entscheidungsvorbe-
reitung. Je mehr man in den Trichter, der letzten
Endes zur Entscheidung fiihre, filllt, umso mehr
Zuginge ergeben sich, um eine Entscheidung zZu
treffen oder ein Ziel zu erreichen.

Dieser gute Rat ist (nicht) teuer_Ein nicht
ernst gemeinter Rat ist sicher nicht teuer. Darauf
kann man gut und gerne verzichten.

Man muss
als Berater
engagiert

sein.

Wer sind Ihre Kunden?_Unsere Zielgruppe sind
vorrangig Unternehmer und Unternehmen, die
wir in den unterschiedlichsten Rechtsgebieten be-
raten. Auflerdem unterstiitzen wir in Zusammen-
arbeit mit akostart und der JKU auch Start-ups,
indem wir im Rahmen einer Erstberatung bren-
nende Fragen beantworten und auch Vortrige zu
fiir Unternehmensgriinder wichtigen Themen an-
bieten. Aber auch Nichtunternehmer beraten wir,
beispielsweise in stiftungsrechtlichen Angelegen-
heiten, bei erbrechtlichen Fragestellungen oder
bei Errichtung von Testamenten.
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+)ubic Gatl

Anwaltin und Partnerin,
Haslinger / Nagele
Rechtsanwalte

Woran erkennt man eine gute Beratung?_Fiir
mich besteht gute Beratung nicht nur darin, je-
mandem einen Rat zu geben und ihm damit zu
sagen, ,wo es lang geht“. Man muss als Berater
engagiert sein und gemeinsam mit dem Mandan-
ten durch dick und diinn gehen. Dazu gehort
auch, einen Schritt weiter zu denken und das
grofle Ganze im Blick zu haben. Und manchmal
gehort es auch zu einem guten Berater, den Man-
danten nicht in seinen Wiinschen zu bestirken,
sondern die Situation objektiv zu betrachten und
zu raten, von den urspriinglichen Zielen etwas
abzuriicken, um so das bestmégliche Ergebnis zu
erreichen.

Der beste Rat, den Sie je bekommen haben?_
Versuche von jedem Menschen, dem du begeg-
nest, etwas zu lernen.

Auf diesen Rat hatten Sie verzichten kénnen_
Bleib so, wie du bist. Es sollte immer Raum fiir
Verinderung geben sowie die Bereitschaft, sich
an neue Gegebenheiten oder Situationen anzu-
passen.

HAudveas Oc%ev

Wohlstandsbildner

Wer sind lhre Kunden?_Unternehmerisch und
eigenverantwortlich denkende Menschen, die
effektiv Vermégen aufbauen oder sichern wollen
jenseits von Borse, Banken und Versicherungen.

Worin beraten Sie lhre Kunden?_Wie Vermo-
gensaufbau in Minuszins- und Krisenzeiten nach
dem Vorbild wirklich reicher Investoren unkom-
pliziert funktioniert.

Woran erkennt man eine gute Beratung?_Wer
gut beraten wird, kann nicht nur gute Entschei-
dungen fiir sich treffen, sondern ist auch gliick-

lich.

Was macht einen guten Berater aus?_Ein gu-
ter Berater hat und tut, was er anderen empfiehlt.
Er ist ein leuchtendes Beispiel dafiir, dass das, was
er rit, auch funktioniert. Wenn es nicht funktio-
niert wie geplant, dann betrifft es ihn auch per-
sonlich. Gut beraten hat er dann, wenn seine Be-
ratung Friichte trigt und Klienten immer wieder
kommen.

Um welche Erfahrung sind lhre Kunden nach
der Beratung reicher?_Dass Vermogensaufbau
Freude macht als etwas, das das eigene Leben auf
allen Ebenen zutiefst bereichert — nicht nur auf
der finanziellen.

Wovon raten Sie ab?_Entscheidungen zu tref-
fen, die sich nicht im tiefsten Innern gut an-

I : !

J Ein guter \

Berater
tut, was
er anderen

fithlen. Jede wesentliche Entscheidung sollte die
cigene Lebensqualitit sofort spiirbar erhéhen, an-
sonsten ist es nicht die richtige.

Wann sind Sie mit lhrer Beratung zufrieden?_
Wenn sich der Klient durch die Beratung selbst-
ermichtig fithlt und er meiner Herangehensweise
nicht folgt, weil sie gut klingt, sondern weil sie
seine wahren Bediirfnisse erfiillt.

Was ist das Schéne an lhrem Beruf?_Reich zu
werden, indem andere reich werden, und dabei zu
sehen, dass viel Geld nur einen kleinen Teil eines
reichen Lebens ausmacht.

Der beste Rat, den Sie je bekommen haben?_
Der kluge Hamster vergrofSert seine Backen, hilt
sein Hamsterrad aber klein.

Auf diesen Rat hatten Sie verzichten kdnnen_
Auf die Renten, Garantien und Subventionen des
Staates kannst du dich verlassen. >

_— FITFORYOUR
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Gleich informieren!
www.fh-ooe.at/startup
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Nach einer
guten Beratung
hat der Kunde
einen Mehrwert
fUr sich

generiert. I

Wer sind lhre Kunden?_Wir versorgen Indus-
trie-, Bauunternehmen und Gewerbetreibende
mit Arbeitsschutz, Schmierstoffen und techni-
schen Produkten wie Schliuchen, Maschinenele-
menten und Hydraulik.

Worin beraten Sie lhre Kunden?_Neben der
klassischen Anwendungsberatung von Produkten
verlagern sich unsere Beratungen immer mehr in
den Bereich der Prozessoptimierung. Dabei pas-
sen wir unsere Dienstleistungen rund um den Be-
schaffungsprozess stindig den Bediirfnissen unse-
rer Kunden an: Von der individuellen Lésung
mit Ausgabesystemen bis hin zum komplexen
Baugruppen-Management mit nur einer Artikel-
nummer finden wir fiir den Kunden die passende
Bewirtschaftungslosung.

Woran erkennt man eine gute Beratung?_
Nach einer guten Beratung hat der Kunde einen
Mehrwert fiir sich generiert, weil er entweder
Geld spart, Fehler vermeidet, die richtigen Pro-
dukte einsetzt, Verschwendung minimiert oder
weil im Idealfall gleich mehrere dieser Punkte zu-
treffen.

Was macht einen guten Berater aus?_Dieser
Berater muss eine wesentliche Eigenschaft mit-
bringen: Empathie. Bei der Beratung geht es vor
allem um das Verstindnis fiir die Probleme und
Bediirfnisse des Kunden. Da hilft es, wenn der
Berater die richtigen Fragen stellt und vor allem
zuhoren kann. Berater, die iiber 80 Prozent Ge-
sprichsanteil haben, sind meist eher Verkdufer als
Berater.

Um welche Erfahrung sind lhre Kunden nach

der Beratung reicher?_Dass bei Haberkorn ver-
lasslich, schnell und engagiert gehandelt wird und
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HVerena Euv;ger

Vertriebsleiterin, Haberkorn

der Kunde den bereits angesprochenen Mehrwert
generiert. Losungsorientiertes Arbeiten und ein
passgenaues Angebot stehen dabei fiir uns im
Vordergrund — personlich wie auch digital.

Wovon raten Sie ab? Als Berater nur den
»schnellen Euro® im Auge zu haben. Die Zufrie-
denheit des Kunden und eine langfristige, part-
nerschaftliche Zusammenarbeit sollten immer im
Vordergrund stehen.

Wann sind Sie mit lhrer Beratung zufrieden?_
Wenn wir fiir den Kunden genau die Dienst-
leistungen oder die Produktlsungen gefunden
haben, die ihn weiterbringen und seinen Bediirf-
nissen entsprechen.

Was ist das Schéne an Ilhrem Beruf?_Ich kom-
me jeden Tag mit neuen Menschen in Kontakt
und darf mich mit vielfiltigen Herausforderun-
gen beschiftigen. In unserem Job wird es nie

langweilig — und man lernt obendrein sehr viel
iiber die Menschen und ihr Handeln.

Der beste Rat, den Sie je bekommen haben?_
Ein derzeit gingiger Spruch trifft's da ganz gut:
Machen ist wie wollen, nur krasser.

Auf diesen Rat hitten Sie verzichten kon-
nen_Ich hole mir gerne unterschiedliche Sicht-
weisen ein, entscheide dann aber selbst, was sich
fir mich richtig anfiihlt. Damit war ich bislang
meistens gut beraten.

Dieser gute Rat ist (nicht) teuer_Den Men-
schen mit einem Licheln begegnen — und nie zu
stolz sein, auch mal jemanden zu fragen, der es
vielleicht (noch) besser weifs.

Gute Berater

stellen viele Fragen,

lassen den Kunden
reden und hoéren
gut zu.

Dont

dream it
-doit.

H Wtichael Willver #Wo@a@ Rabl

Managing Partner, CEO,
Next Level Consulting Next Level Consulting

Wer sind lhre Kunden?
RABL_Fiithrungskrifte der zweiten und dritten Managementebene, die als
Projektmanager, Prozessmanager oder Change Manager im Einsatz sind.

Worin beraten Sie lhre Kunden?

RABL_Unsere Fokusthemen sind klassisches und agiles Projektmanagement,
Prozessmanagement und Change Management im Sinne von strukturellen
und kulturellen Verinderungen in Unternehmen und Non-Profic-Organisa-
tionen. Vor allem die Verinderungs- und Transformationsprozesse machen
einen immer grijﬁeren Anteil unserer Beratung aus.

Was macht einen guten Berater aus?

MULLNER_Gute Berater stellen viele Fragen, lassen den Kunden reden und
héren gut zu, um sich ein Bild von der Situation machen zu kénnen. Ich
binde meine Kunden gerne in die Erarbeitung der Losungen mit ein und
erarbeite konkrete Erstansitze, die wir in Folge gemeinsam weiterentwickeln.
Das fordert die Akzeptanz und erzeugt einen Schulterschluss in der Zusam-
menarbeit.

Was ist das Schéne an lhrem Beruf?

MULLNER_Die Chance, immer wieder neue Personen und neue Unter-
nehmen kennenzulernen. Die Aufgabenstellungen sind situativ doch immer
wieder ein wenig anders gelagert und damit verbunden auch die Herausfor-
derungen. Fiir mich bedeutet in der Beratung titig zu sein auch ein Stiick
Freiheit, da ich hier meine Kreativitit ausleben kann.

Der beste Rat, den Sie je bekommen haben?

RABL_Don’t dream it — do it.

MULLNER_Der erste Gedanke ist nicht immer der beste. Ab und zu die
Dinge mal liegen lassen und die eine oder andere Nacht dariiber schlafen._
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