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'Das erwarten Ihre Kunden
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Damit Heizol
happy macht

Wir alle bedienen unsere Kunden ordentlich und zu-
verldssig — doch reicht das, um Einmalkunden zu
Stammkunden zu machen? Joachim Bertram, Trainer
und Unternehmensberater, zeigt in seinem Beitrag
zum Thema Kundenzufriedenheit, worauf es ankommt,
und wie Sie durch Service (iberzeugen und aus
Laufkunden Stammkunden machen.
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! 99 Prozent rechtzeitige Information bei Nichteinhaltung von !
: Terminzusagen; !
| 98 Prozent richtige und vollsténdige Ausfiihrung von Auftrdgen |
: beim ersten Mal; !
i 98 Prozent  absolute Versténdlichkeit von Rechnungen; E
| 94 Prozent einen zugesagten Riickruf innerhalb von 24 Stunden; !
| 94 Prozent  eine Antwort auf eine Beschwerde innerhalb einer |
! Woche; !
i . . .
| 81 Prozent eine umfassende Servicebereitschaft der i
; Mitarbeiter; !
: Quelle: Meyer/Dornach; Kundenmaonitor Deutschland; 1996. :
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Dipl.Ing. (FH) Joachim Bertram, Inhaber der Unternehmensberatung
TRAINWARE in Frankfurt, ist seit 1984 als Berater und Trainer bei
namhaften Unternehmen tétig. Seit 1988 hat er sich auf Themen des
Verkaufs im Mineraldlhandel spezialisiert.

er Herbst farbt die Blat-
ter gelb und ldsst die
Temperaturen sinken.
Eigentlich ein Lichtblick
fiir den Heizélhandler, denn die
kalte Jahreszeit verspricht Auf-

trdge. Doch nicht nur der Wetter-

bericht sagt uns immer héufiger
Sturmbgen vorher, auch im Heiz-

dlhandel wird der Gegenwind zu-

nehmend kréftiger, geben doch
die Rahmenbedingungen wenig
Anlass zum Jubel. Von 2001 auf
2002 ging der Heizdl-EL-Absatz
um knapp 11 Prozent zuriick, ein
Einbruch, der auch durch die
vergleichsweise guten Absatz-
zahlen der ersten Monate des
laufenden Jahres nicht ausgegli-
chen wurde.

beziehung sind sie - allein - nicht
ausreichend. Was aber ist denn
nun Kundenzufriedenheit? Auf
starken Beinen steht eine Bezie-
hung zwischen Lieferant und
Kunde nur, wenn letzterem mehr
als das Selbstverstandliche ge-
boten wird.

Olverbrauch sinkt

Trotz leicht steigender Anzahl an
Olheizungen fiihren moderne
Technik und bessere Warmeiso-
lierung zu weniger Olverbrauch.
So ist es nachvollziehbar, dass
sich die Wetthewerbssituation
verschérft. Der Markt ist verteilt,
und neue Impulse sind von der
Einfiihrung der schwefelarmen
Heizdlqualitat kurzfristig kaum zu
erwarten. Mehr auf Preisargu-
mente als auf Service getrimmte
Verkaufsstrategien lassen die
Margen schrumpfen. Nur das
Quéntchen mehr an echter Ser-

viceleistung ist es, was beim not-

wendig gewordenen Ringen um
jeden einzelnen Kunden noch
geniigend Zugkraft hat, um nicht
nur neue Kunden fiir sich zu ge-
winnen, sondern aus Einmalkun-
den Stammkunden zu machen.
Kundenzufriedenheit heit das
Schliisselwort.

Was macht einen Kunden so zu-
frieden, dass er sich an seinen
Heizéllieferanten erinnert, wenn
das 0l in seinem Tank zur Neige
geht? War es die piinktliche Lie-
ferung beim letzten Mal, oder die
Tatsache, dass die Heizung std-
rungsfrei lief und der Preis
marktgerecht war? Eher nicht,
denn das sind Leistungsmerk-
male, die der Verbraucher vor-

aussetzt und nicht besonders ho-

noriert. Zur Profilierung und zum
Aufbau einer stabilen Kunden-
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Kundenzufriedenheit ist das Ver-
héltnis von wahrgenommener
Produktqualitdt oder Dienstleis-
tung und den subjektiven Erwar-
tungen des Kunden. Was bedeu-
tet das? Je mehr Produktqualitat
der Kunde wahrnimmt oder je
deutlicher ihm eine Dienstleis-
tung positiv aufféllt, umso zufrie-
dener wird er sein. Andererseits:
Sind seine Erwartungen sehr
hoch, wird es dem Anbieter
schwer fallen, sie zu erfiillen —
sein Zufriedenheitspegel sinkt!

Fiir unser Tagesgeschéft hat das
weitreichende Folgen: Biete ich
meinen Kunden den Service, den
sie ohnehin von mir erwarten
und der in der Branche selbst-
verstéandlich ist, so fallt das nicht
besonders auf und wird nicht
durch einen héheren Preis oder
stirkere Bindung an unser Un-
ternehmen honoriert. Es ist eine
Selbstverstédndlichkeit. Fehlen
diese Leistungen jedoch, so féllt
das negativ auf, der Kunde ist
unzufrieden, streicht Sie als
mdoglichen Lieferanten und wen-
det sich an lhren Mitbewerber.
Das Gleiche gilt fiir das Einhalten
von gesetzlichen Vorschriften,
Produktqualitdt nach DIN-Norm
und anderen Anforderungen.

Chance fiir die
Kleinen

Jede Dienstleistungsbranche
lebt in starkem Mafe von den
subjektiven Empfindungen des
Kunden gegeniiber den dargebo-
tenen Leistungen. Gerade kleine-
re Anbieter unserer Branche
kénnen sich hier dank ihrer
Kundennéhe profilieren und
Wettbewerbsvorteile verschaf-
fen, indem sie die Bediirfnisse
ihrer Kunden analysieren und in-
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Sonderwiinsche geht?
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' Die ,,weichen” Faktoren

{ == Was nehmen Ihre Kunden wahr?
—=> Wie melden sich lhre Mitarbeiter am Telefon?
—= \\ie verhélt sich der Ansprechpartner, wenn es um

Sei es, dass eine Rechnung nicht versténdlich ist, dass

sich ein Termin verzdgert, dass es einer Ihrer

Mitarbeiter am nétigen Respekt oder an der

Freundlichkeit fehlen lieR?

—= Wie ist Ihr Image am Ort? ... bei lhren bisherigen

Kunden?

—= Sind lhre bisherigen Kunden zufrieden?
—> Wie ist die AuBenwirkung lhrer Firma?

dividuell darauf eingehen. Was
Kunden wichtig ist, macht die re-
prasentative Umfrage des Deut-
schen Kundenbarometers deut-
lich, das Daten in 37.000 Haus-
halten abfragt. (Kasten1)

Dariiber hinaus werden immer
stdrker auch Faktoren bewertet,
die mit dem eigentlichen Ge-
schaft nicht direkt zu tun haben,
wie Glaubwiirdigkeit, Vertrauen,
Erreichbarkeit, Auftreten und
Verhalten der Mitarbeiter und
Kulanz.

Denken Sie immer daran: Nicht
WIR sind das MaR der Dinge —
DER KUNDE ist es!
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—> Wie geht es Kunden, die etwas zu beméngeln haben? |
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Der Kunde beurteilt
was er sieht

Hinzu kommt eine weitere
Schwierigkeit: Fiir einen Laien -
und das sind die meisten Kunden
nun mal - ist es schlicht unmdg-
lich, die fachliche Qualitét einer
technischen Arbeit zu beurteilen,
sei es eine Heizungswartung,
eine Tankreinigung oder gar die
Modernisierung seiner Heizungs-
anlage. War die handwerkliche
Qualitat nicht zufrieden stellend,
merkt er das erst, wenn ,das
Kind in den Brunnen gefallen ist’,
sprich, wenn es zu Reklamatio-
nen kommt. Da der Kunde aber
keine Aussage {iber die hand-
werkliche Qualitdt machen kann,
wird er Kriterien zugrunde legen,
die er scheinbar erkennen kann.
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| —> Wie ist das Auftreten |hrer Mitarbeiter an der Haustiir?
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Dazu ein Beispiel: Nehmen wir
an, Sie mochten sich einen neu-
en PC fiir Ihr Unternehmen zule-
gen, haben aber leider nicht
ibermaRig viel Ahnung von Giga-
hertz und Megabits. Wie gehen
Sie bei lhrer Entscheidungsfin-
dung vor? Was beeinflusst Sie?
Ein objektiver MaRstab ist
schwer erkennbar. Die Qualitét
der Kundendiensttechniker kdn-
nen Sie nicht beurteilen und
ohne die Beratung eines Ver-
wandten oder eines Freundes
(den Sie mit seinen Fachbegrif-
fen nicht wirklich verstehen) sind
die Bezeichnungen fiir Grafikkar-
ten, Laufwerke und Speicheran-
gaben nur ,bthmische Dorfer”,

Wovon machen Sie Ihre Ent-
scheidung abhangig? Sie neh-
men sich einen Berater? Nach
welchen Kriterien aber wihlen
Sie diesen Berater? Kénnen Sie
wirklich seine Qualifikation beur-
teilen? Ist es nicht eher der sub-
jektive Eindruck von Kompetenz,
von Glaubwiirdigkeit, von Serio-
sitdt, von Qualitdt, der Sie leitet?
Genau so geht es einem Heizdl-
kunden!

Die ,, weichen”
Faktoren

Das heift, der typische Heizdl-
nutzer kauft ein Produkt oder
eine Dienstleistung ein, die
Fachwissen erfordert und eine
Menge Geld kostet — und ent-

scheidet nach Kriterien, die mit
dem Kern des eigentlichen Pro-
duktes wenig zu tun haben. Viel-
mehr sind es die sog. ,weichen
Faktoren”, Aspekte, die der Kun-
de selbst beurteilen kann, die
den Entscheidungsprozess steu-
ern. (Kasten 2) Diese bestimmen
dariiber, ob Sie einen Kunden
zum Stammkunden machen oder
nicht! Je mehr er durch iiber-
durchschnittliche Leistung ver-
bliifft wird, desto mehr wird er
sich dem Unternehmen verbun-
den fiihlen — sprich, ihm die
Treue halten. Und selbst bei
Gewerbekunden, die natiirlich
auf Qualitdt und den Preis ach-
ten miissen, bestimmen Men-
schen dariiber, wer einen Auf-
trag erhélt.

Ziehen Sie die
Konsequenz

Versetzen Sie Ihre Mitarbeiter in
die Lage, nicht nur fachlich, son-
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dern vor allen Dingen auf der
Beziehungsebene kompetent mit
den Kunden umzugehen! Das
kann durch Gesprache, Anlei-
tung, Beispiel gebendes Vorle-
ben, durch Seminare und Team-
Trainings geschehen, in denen
die komplette Mannschaft, vom
Spielfiihrer bis zu den Spielern
teilnimmt! Denn jeder Satz, den
Ihr Mitarbeiter dem Kunden ge-
geniiber dufert, jedes positive
oder negative Verhalten hat
Konsequenzen auf das Image
Ihres Unternehmens.

Uberlegen Sie gemeinsam mit
lhren Mitarbeitern, welches be-
sondere ,,Bonbon" Sie lhren
Kunden bieten kdnnen. Oftmals
haben gerade die Kollegen die
besten Ideen, die direkten Kon-
takt zu den Kunden haben.

Bieten Sie mehr, als nur das
Selbstverstandliche! Uberraschen
Sie Ihre Kunden positiv! [
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