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Zufriedene Kunden? Mit Sicherheit!

Noch immer verkaufen viele Mitarbeiter Heizdl auf die gleiche Art und Weise, wie sie es schon
seit eh und je getan haben: Merkmale des Produktes nennen, dem Kunden preislich entgegen
kommen - und das war’s. Doch die Zeiten haben sich gedndert!
Der Autor zeigt, dass fiir viele Kunden heute neben dem Preis weitere Entscheidungsmotive eine
Rolle spielen. Und dass sich dem Verkdufer damit neue, zusdtzliche Chancen bieten.
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Fragt man Mitarbeiter, die bereits
vor 25 oder 30 Jahren Heizdl ver-
kauft oder ausgefahren haben,
so hort man haufig einen Seufzer,
und die Erinnerungen gehen zu-
rick in die ,gute alte Zeit". Eben
jene Zeit, in der man den Kunden
noch nicht hinterher laufen
musste; als die Preise fur Heizol
noch iUberschaubar und die Mar-
gen noch in Ordnung waren. UND
ES GAB KEIN INTERNET! Paradie-
sische Zustande!

Doch wie sangen die Scorpions
bereits 1990 so treffend? ,Wind
of Change” - und das gilt nicht
nur flir Gesellschaften und Staa-
ten, sondern auch fiir Heizél-Kun-
den! Wenn wir den Kunden von
heute mit dem Kaufer in den 80er
Jahren vergleichen, so ergeben
sich einige bemerkenswerte Un-
terschiede:

- Kunden vergleichen die Preise
fir Produkte viel haufiger als
friher; und sie nutzen schein-
bar ,neutrale” Vergleichspor-
tale im Internet, um den far

sie gunstigsten Preis zu fin-
den.

= Kunden sind seit einigen Jah-
ren auf Schnappchen-Jagd
und versuchen, jeden Kauf
auf ein reines Preisgesprach
zu reduzieren.

* Kunden informieren sich iiber
alternative Energien und ma-
chen sich — manchmal - Ge-
danken, was sie persanlich
zum Umweltschutz beitragen
kénnen.

Wenn wir jedoch einmal die Pers-

pektive wechseln und uns in die
Situation des Kunden hinein ver-
setzen, so ist das Leben als Heiz-
olverbraucher auch kein Zucker-
schlecken mehr:

Als erstes ist da die Unsicherheit
bei der Preisentwicklung: Rauf
oder runter? Wann soll ich kau-
fen? Wie viel soll ich kaufen?
Selbst der Spezialist beim Heizol-
handler, der mich schon seit Jah-
ren betreut, kann mir nicht sa-
gen, wann ein giinstiger Zeit-
punkt zum Kauf ist. Und welche
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Sorte ist denn nun geeignet und
kann auch ohne Risiko in meiner
Anlage zum Einsatz kommen?
Dariber hinaus hart der Kunde
von Premium-Heizél. Bringt die
bessere Qualitat wirklich etwas?
Je nachdem, an welchen Fach-
mann der Kunde sich wendet, be-
kommt er unterschiedliche Rat-
schlage. Kurz gesagt: War der
Heizdlkauf frither Gberschaubar
und einfach, so ist er heutzutage
mit viel finanziellem Risiko behaf-
tet, ziemlich verwirrend und ganz
schon kompliziert!

Hinzu kommen Berichte und Mel-
dungen dber Klimawandel, CO2-
Ausstoll und Ressourcenver-
brauch: nicht selten sind es Berich-
te, die den Kunden mehr verunsi-
chern, als ihm neue Erkenntnisse
zu bringen. Er hart und liest
Schreckensmeldungen tber das
Ende des Olzeitalters bereits in der
kommenden Generation. Und was
kammt dann? Was bringen dem
Einzelnen die alternativen Ener-
gien? Wer weiB schon genau, was
das Richtige und Beste fiir das ei-
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gene Heim ist? Wer kann ihm bei
seiner Entscheidung helfen?

Fazit des Kunden: Ich kaufe am
besten die Standard-Qualitat
oder wechsele bei der Moderni-
sierung die Energieart; dann
muss ich mir nicht mehr so viel
Gedanken machen!

So schmerzlich diese Uberlegun-
gen eines potenziellen Kunden
fir den Handel auch sein magen,
sie nicht zur Kenntnis zu nehmen
oder sich {iber die Kunden zu ar-
gern, hilft lhnen und threm Ge-
schaft nicht weiter, Versetzen Sie
sich in den Kunden und versu-
chen Sie, seine Uberlegungen ge-
danklich vorwegzunehmen.

Was bedeutet das fur das Ver-
kaufsgesprach? Welche Faktoren
beeinflussen eine Kaufentschei-
dung maBgeblich? Unter ande-
rem geht es natiirlich um Geld
(d.h. Preis, Wartungskosten, Le-
hensdauer, usw.) aber in dieser
tur den Kunden manchmal
schwer zu {iberschauenden Situa-
tion auch um die Sicherheit sei-



ner Entscheidung. Das aber be-
deutet, dass Sie sich als Verkau-
fer mit Kompetenz versehen und
sich darauf einstellen miissen.
Was heiBt das konkret?

Thema Olpreis: Wahrscheinlich
wurden lhre Kunden nicht bereit
sein, 1.000 oder 2,000 Eurc in
hoch-spekulativen Risikofonds
anzulegen. Sobald sie aber auf
einen niedrigeren Heizdlpreis

warten, tun sie im Kern nichts an-

deres — sie spekulieren! Ent-
schlieBen sie sich dagegen zum
Kauf, haben sie zwar keine Ga-
rantie, zum niedrigsten Preis ab-
zuschlieBen, sie kénnen sich
jedoch beruhigt zuriicklehnen,
haben Warme auf Varrat im OI-

tank und missen nicht mehr dau-

ernd die Olpreise verfolgen, um
den idealen Kaufzeitpunkt nicht
zu verpassen. Aulierdem haben
sie bei normaler Marktsituation

den Vorteil von moderaten Liefer-

zeiten und Flexibilitat beim Lie-
fertermin.

Thema Heizolqualitat: Zwi-
schenzeitlich beflrworten alle
Systemhersteller den Einsatz von
verbesserten Heizdlqualitaten,
sofern sie eine bessere Lagersta-
bilitat und eine erhdhte thermi-
sche Stabilitat bieten. Es sind
diese beiden Merkmale, die, ne-

ben anderen Vorteilen, nachweis-

lich eine erhohte Betriebssicher-
heit und damit mehr Komfort und
weniger Wartungskosten ermog-
lichen.

Thema Heizungswartung und
Tankreinigung: Ist es nun sinn-

voll, jdhrlich eine Wartung durch-
fiihren zu lassen, wenn der Kunde
Premium-Heizdl einsetzt, oder
kann er darauf verzichten, da das
Heizol doch sauberer verbrennt
und die Werte optimiert werden?
Wie oft muss eine Tankreinigung
durchgefiihrt werden, die be-
kanntermaBen einen nicht uner-
heblichen Betrag kostet? Und wie
lange ist sein Heizol eigentlich
haltbar, wenn er jedes Jahr ,fri-
sches” Ol nachtankt? Auf all die-
se Fragen erwartet der Kunde
eine Antwort = von lhnen!

Thema Verfiigbarkeit: Nach Da-
ten der Bundesanstalt fir Geo-
wissenschaften und Rohstoffe
(BGR) von 2009 werden die kon-
ventionellen Erddl-Reserven auf
ca. 228 Mrd. Tonnen und das Po-
tenzial von Reserven und Res-
sourcen auf etwa 410 Mrd. Ton-
nen geschatzt. Das bedeutet bei
einem Verbrauch von unter 4 Mrd.
Tonnen jéhrlich derzeit eine Ver-
fugharkeit von Gber 50 Jahren al-
lein bei den Reserven. Kassan-
dra-Rufe gibt es seit den 70er
Jahren: Realitat wurden sie bis-
her nicht.

Thema Bio-Heizol: Welchen Nut-
zen hat der Kunde davon? Wie
verhalt es sich mit der Stabilitat?
Kann es in allen Anlagen einge-
setzt werden und wie viel Bio-An-
teil darf es denn enthalten? Ist
die Bio-Kompaonente eigentlich
die gleiche wie im E10-Kraftstoff?
Konnen Sie zu diesen Themen
Stellung nehmen oder missen Sie
passen?

Der Autor: Dipl. Ing. (FH) Joachim Bertram, Inhaber der Unterneh-
mensberatung TRAINWARE in Neu-Anspach im Taunus, ist seit
1984 als Berater und Trainer bei namhaften Unternehmen tatig.
Seit 1988 hat er sich auf Themen des Mineralolhandels speziali-
siert, hier besonders im Verkauf und bei der Kundenbindung.

Thema Energieart: Immer wieder
wird beklagt, dass Kunden zum
Thema Modernisierung viele an-
dere Menschen fragen und sich
Tipps holen — nur der Handel wird
haufig nicht angesprochen. Die
Gretchenfrage aber ist: Kénnen Sie
diesen Anspruch einldsen? Schaf-
fen Sie es, dem Kunden in weni-
gen, verstandlichen Worten das
Prinzip einer Brennwertheizung,
eines bivalenten Systems oder ei-
ner Warmepumpe zu erlautern?
Oder verweisen Sie auf den Mon-
teur oder Heizungshauer, der dem
Kunden die Fragen aus seinem
Blickwinkel beantwortet.

Sollten Sie bei der einen oder an-
deren Frage ein wenig unsicher
geworden sein — viele Kunden
sind es schon lange. Und Unsi-
cherheit |asst sich durch einen
Preisnachlass nicht kompensie-
ren! Zeigen Sie dem Kunden,
dass er mit lhnen einen kompe-

tenten Gesprachspartner hat.
Dass Sie zwar nicht auf allen Ge-
bieten ein Spezialist sind, aber ihm
doch weiterhelfen konnen; und
wenn es durch eine Vermittlung
eines kooperierenden Fachbetrie-
hes ist. Nutzen Sie lhre fachliche
und kommunikative Kompetenz!
Sollten Sie dort Nachholbedarf
haben —holen Sie ihn nach! Ange-
bote dafur gibt es reichlich, sie
missen nur genutzt werden.

Und denken Sie an das chinesi-
sche Sprichwort von Lao-Tse:

Verantwortlich ist man nicht
nur fur das, was man tut,
sondern auch fir das,
was man nicht tut.

P.S.: Lust auf einen persdnlichen
Kompetenztest: Einen Fragebo-
gen dazu finden Sie unter
www.trainware.de/kompetenz-
test.pdf ®
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