JAlexa, was sind

eigentlich E-Fuels?”

Wie lassen sich Kunden begeistern? Wie kinnen relevante
Informationen an Endverbraucher am besten iibermittelt
werden? Wie nutzt der mittelstindische Mineralélhandel
digitale Kanile, um Kunden anzusprechen und zu beraten?
Und was will der Kunde eigentlich wirklich?

ach einhelliper Auskunft der
N groffen Heizdlportale hat sich

die Zahl der Abfragen im Inter-
it Be vergangenen [ahr nicht erhiht.
Da die Kundenzahl im Heizddgeschsint
tendenziell sinken dirfte, ist das schon
ein positives Resultat. Bemerkenswert
ist aber, dass die online getatigte Be-
stellmenge welter gestiepen ist. Das
zeigt owederlel: Elnerseits korrellert
die Absatzentwicklung im Internet mit
der im Gesamtmarkt, der ebenfalls zu-
IEE!IL Andererseits entwickelt sich der
Unline-Kanal mehr und mehr 2u sinem
Medium, In dem sich die Kunden nicht
fur inbormieren, sondern iher das sie
auch thre Kaufabschlosse btigen. e
Mattfermen dienen dazu, Transparenz
in die Preistandschaft zu bringen und
die Heizolbeschaffung 2u prosessuali-
gleren und #u automatizieren. Das liept
im Zeitgelst und finder deshalb immer
nechr Muteer™ urteilt Dr Klaus Berg-
mann vion Eswvail,

Und das trifft aof alle Altersklssen
zu, obwohl hier die Einschatzungen et-
was auseinander gehen. Wahrend (-
ver Klapschus von HeizDel24 in den
vergangenen |ahren einen stirkeren
Zuwachs bel der Alersgruppe 2wi-
schen 25 his 44 |ahren reglstriery, sieht
Bergmann sowohl bei den J030ern”
als auch bei den JUGSern” ein steigen-
des Interesse, Heisél m Internet zu
bestellen,

Wie dem auch sei, das Internet hat
sich zu dem Kanal mit den weitaus
hachsten Mutzerzahlen entwickelt und
ware also mit Abstand am besten ge-

eignat, wichtige Botschaften, fachliche
Inhalte und praktische Tipps an die
Endkunden zu vermitteln.

Die Frage ist: Wollen
die das iiberhaupt?

e Analyse von Oliver Klapschus Bisst
rumindest daran zweifeln:  Abseits
des Prefsvergleichs werden Informa-
tionsangebote zu Helzungssystomen,
Moedemisierungs- und Fordermaglich-
keiten = zumindest was HeleOel24 be-
triffy = eher wenig frequentiert. Auch
Fragen xu neuen gesetzlichen Regelun-
gen, wu Klimapaket ond CO.-Beprei-
sung waren 2019 - anders als o5 die
breite Medicnaulmerksamkeit vermu-
ten lasst - kein groBes Thema fir die
Onlineplattformen.” Positiv gesehen;
Die Lewte sind halt mit ihrer Olheizung
sufrieden, Der negative Aspeki: Beim
Heizdlkaul im Internet geht es doch als
erstes um den Preis und darum, ecinen
gunstigen Kaufzeitpunkt zu erhaschen,
Weniger  bedeutend  schelnt k-
ewischen die Jagd nach dem billigs-
ten Hindler geworden zu sein. da die
Preisunterschiede in den einschiigs-
gen Portalen zumindest im vergange-
nen Jahr eher klginer geworden sind.
JFir den Handel lautet die Erkennt-
nis daher, dass ex immer starker da
rul ankommt, das eigens Angebat
ober Service xu definieren, Fir die Por-
tale =t ex gleichesitig die Herausforde-
rung, die Abgrenzungskriterien der
cinzelnen Angebote prignanter dar-
zustellen, um dem Kunden die Kauf-
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entscheidung xu erleichtern”, schlss-
folgert Klapschus.

Interesse wecken

Wie thsst sich das Internet als die In-
fermationsquelle Nummer | nun aber
nutzen, um den Kunden fir ausacdiche
Informationen und Serviceleistungen
zu begeistern?

Eine eher profane Erkenntmis, die s
im Detail aber insich hat: lhn in selnem
Lebensumield abholen, mit Themen,
die ihn unmittelbar betrefien und e
ihm wichtig sind. Micht unbedeutend
ist dabei die Tatzache, dass die Helzil-
pretxabirage Lingst nicht mehr nur am
kassischen PC stattfindet, Im Gegen-
teril: 20019 erfolpten Fast swel Dritte] al-
ler Zugriffe wvon mobilen Endgeriten,
wie Klapschus betont [siche Grafik).

Auch die digitale Vernetzung kanin
ihren Beltrag leisten. Soverhelfen etwa
Smartphone-Apps der Fillstandstiber-
wachung zu steigender Akzeptanz und
dienen natirdich auch zur Kundenbin-
dumng.

Dennoch: Zusatzangebote whe etwa
Premiumqualitae oder gar COz-kom-
pensiertes Heiedl spiclen im Internet
AP &ine l.rl.-l:‘jlll.-:lrlu‘.w-l,:is;- |||1I.-|:-rg|_=ord-
nete Rolle und lassen sich meeist erst im
direkten - telefonischen - Kontakt mif
dem Hindler erfolgreich vermarkten.

Wenn aber eine Mehrzahl dor Kun-
den am [Intermet vor allem die Einfach-
heit und die permanente Verfigharkei
schitzt und weniger die umfangreiche
Beratung sucht, dann scheinen die
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Praxis

Erwartunpshaltungen und Mutzungs-
gewohnheiten der Verbraucher micht
s recht mit dem BedOrfnis der Bran-
che rusammenzupassen, auch erkla-
rungshedirftige Inhalte dber dieses
Medium einer breiten Offentlichkeit zu
wirmmittteln.

I:'ihi,gl.' El'ihl'.'ﬂt'l.ll.'.' Is den VEREngE
enen Monaten wurden die Olbelzungs-
betreiber aus allen Kandlen damit
bombardiert, dass ihre Heiztechnik
angeblich bald verboten seil. Die Yerun-
sicherung war rlesig. Doch konnte die
Branche ihre Kunden in dieser Phase
auf ghigitabem Weg erreichen” Teibweise
durchaus und trotz recht begrenzter
Retchweite einzelner Mittelstandler
Dabei zeigt sich auch, dass das Intermet
nur ein Weg ist, wenn es um die digita-
le Ansprache des Kunden peht.

+Was wir konnen,
tun wir"

Danbal [anseen, Chel des g|i.'|.-|.'|'.|r|.lrr|.|-
gen Mineralolhandels In Kevelaer am
Miederrhein, hat bereits viele seiner
bunden nicht nur fir seine Intermet-
seite begelstern kdnnen, sondern auch
fiir seinen repelmaBigen Newsletter
Als das Olheizungsverbot durch die
Medien ging, habe er sofort einen Sons
der-Newsletter verschickt mit dem Ti-
tel: .Was Olhelzungsbesitzer jetzt wis-
sen sollten”. Normalerweise bekommi
er auf seine Newsletter, die er alle dred
Wochen und bei aktuellen Themen wic
diesem versendet, kaum eine direkie
Resomanz. [Hesmal war das anders:

Oliwer Klapschers (MeiaDel2a); Am
mewten inleredisert die Meisdlkunden
im internet immer noch Preis, ”
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Endgerate: Mobil ist Trumpf/Desktop stiirzt ab
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Es gab sofort cine ganze Reibe Rick-
meldungen, per Mail oder auch am Te-
lefon®, herichrer janssen. Das war der
beste Mewsletter, den Sie bisher ver-
schickt haben®, .Das hat uns wirklich
geholfen, uns unsere Sorgen penom-
men’, waren einige der spontanen Re-
aktionen,

Rundenansprache kommt alse an,
wenn sie aktuell ist, die Kunden per-
sanlich beschaftigt und wenn die Emp-
finger schon daran gewdhnt  sind,
einen solchen Service @u erhalten,
Diesmal waren die Kunden sogar oh,
vion ihrem Mineralalhandler etwas zu
héren.

<Poch das peht nicht im Selbstlauf,
gla muss man Kontinwierlich dranbliei-
ben Das beginnt schon mit der Ein-
verstandniserklarung  der  Kunden,
um ihnen dherhaupt einen Newsletter
schicken zu kimnen® sagt [anssen. In-
#wischen bekommen rund 6 Prozent
seiner Kunden die regelmiBige Info
in ihren digitalen Postkasten. 5o er-
redcht Janssen schnell eine grofie Zahl
an Endverbrauchern, kann aul akiuel-
¢ Themen reagieren und einen engen
Kontakt halten.

Das nutet er auch, um das Thema
E-Fuels breiter in die Offentlichkei
zu bringen. .Es ist noch viel zu we-
nig daniber in den dffentlichen Medi-
en iu lesen. O sind die Informatio-
nen nicht nar .-.'pilr!irh, sondern auch
unverstandlich und fir den Laien viel
zu technisch. Und die Kunden wiszen
awch hier nicht, wen sie fragen sollen®,
schildert Jansen seine Erfabrungen.

Deshalb hat er das UNIT-Video 3
den E-Fuels auf selner Startsebte ein-
pestelit, Und es gibt bereits eine Hethe
van sperciellen Kunden, die das sehrin-
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teressiert, die mehr wissen wallen und
sich an uns mit konkreten Fragen wen-
den” freut er sich,

JWir sind swar ner eine kleine Fir-
ma mit einem regional begrenzen

Cr. Klaus Bergmann (Evpadl): _Informa-
tiorsangebote wie unter Preisancker
ooer der Mewslerter finden wachienden
Zuspruch.=

Marktumfeld. Doch was wir beitragen
kitnnen, das machen wir such”, o sein
Credo. Er hile E-Fuels for eine ganz
wichtige Alternative. Denn gerade in
seinem landlichen Umield gibe o5 nur
WERIge, die aul ein E-Auto umxtl:iglm.
Alle anderen brauchen in den kom-
menden Jahren elne Lbsung. Genau da
setzen wir an und zeigen auf, welche
Miglichkeiten synthetische Kraftstof-
fe bieten und dass die Autofahrer auch
weiterhin - und dann Immer emissi-
afsitmer = mit ihrem Yerbrenner un-
teranggs sein kannen”

Im Buro in Kevelagr hangt auch ein
Plakat #u E-Fuels und janssen erlehe



immer wieder, dass die Eunden ihn
darauf ansprechen. Lerztlich ist das
fa auch eine Chance fir uns, unser Ge-
schalt weiterzuentwickeln”, begriinidet
er sein Engagement.

50 ist der Online-Bereich nicht nur
bei Janssen immer Teil eines Ganzen
und kisnnte - wenn es nach thm geht
- poch viel starker in die batriehlichen
Ablaufe integriert werden. Denn die
Online-Bestelimaglichkeit  wird  im-
mer haufiger genutet und os gibt in-
wwischen schon Stammkunden, die am
lichsten dber die Internetseite thres
Mineralalhdndlers bestellen. Doech der
Liefertermin muss dann immer noch
telefonisch abgestimmit werden. Des-
halb ist es unser klares Ziel, solche Ab-
ldufe komplett zu automatisieren, lm
eigenen Interesse und in dem unserer
Kumnden®, Lafl lanssen.

Dachi wie pelingt es fhim, susgerech-
nitt seinen Internetaufirict bel den
Kunden bekannt 2o machen? Eigent-
lich ganz klassisch und so, wie o5 je-
der andere auch kann: _Wir nutzen
dazu ganz unterschiedliche Kandile:
Auf allen Geschaftspapieren ist na-
viirlich unsere Internetadresse ou fins
den. AuBerdem welsen wir am Tele-
fon regelmaiig darauf hin, dass sich
die Kumnden dber akiuelle Preise, The-
men rund um Energie, Sonderaktio-
fnen Rl unsere ﬂllgu'hiﬂ'.'prl]ﬂtc auf
un=erer Webselte informisren kiinnen.
Dabei bieten wir natGrlich auch unse-
ren Mewsletter an. AulBerdem bewer-
ben wir uRseren lnteretaulrit ga_':.':|r|1
aber Rechnungshellegar und sagar in
Leltungsanzeipen.”

Hilfe bekommt der Mineralolhand-
ler von dem in Halle ansassigen Soft-
ware-Dienstleister Atrego, der  mit
Zahlreichen Tools, die Gber die Jahre
oft gemeinsam mit den Handlern ent-
wickelt wurden und immer aktuell
ergansl werden, dem Mineralalmit-
telstand auf dem Weg zur digitalen
Kundenansprache mir Seite stehi.

Alexa, weil es in ist

Das neuste Projekt von Atrego-Chef
Christian Winzer, um mit moderns-
ten Mitteln zum Kunden zu gelan-
gen, ist die Schnittstelle zum digitalen
Sprachasgistenten Alexa, [Mese Gerd-
te halven immer mehr Einzug in un:
ser Leben. In vielen Haushalen sind

sic bereits _Familienmitglied” Lam

Bie won Christian Winzer enbwickelte Alexa-Schnittitelle schatft die direkte Verbindung

rum hintecegten Heizdlhindler,

studien nutzt jeder Dritte in Dewtsch-
land sinen Sprachassistenten, Tendenz
steigend. Eine fGhrende Ralle nimmi
hier Amazons Alexa eln. Laut Angalen
des Anbieters wurden bereits dber
100 Millionen solcher Gerite weltweit
verkaufi. Alexa entwickelt sich dabei
zunehmend zum Smart Home Gerat

Daniel Janssen informisr ssine Kunden
aktiv im Intérnet zum Thema E-Furls und
MULEL Sevian Newsletter, wm die serunsl-
cherten CHhelzungebetreilsar 2u infae-
BT,
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eehlechthin, Grond genug fir Winzer,
diese Technik auch fir das Energlege-
schift nutzhar zu machen.

Wer das Angebot des von Atrego
betrigbenen Contentserver?d  Ener
gie-Shop nutzt, dessen Kunden kinnen
kiinftig awch fragen: _Alexa, wieniel
kostet Heizdl? Wie Winzer erklart,
bietet der Alexa-Skill derzeit in der
Standardvariante  diese  Moglichioeit
zur Preisabirage. Der Kunde wiirde
dann automatisch nach seiner Postleit-
wahl und der gewiinschien Menge ge-
fragt. Da das System mit dem Shopsys-
tem von Contentserverdd wverbunden
ist, macht Alexa dann ein konkreres
Angebot eines hier hinterlegten Hand-
lers.

Prinzipbell Lduft hier swar nichts
anderes ab, als im Internet. Aber ein
Hezolhiindler, der ein solches Sys-
tem nutEl, konnte dach Giter angn:[r.]gi
werden - einfach, weil es den Konden
Spakk macht.

e Alexa-Funktonen kinnen na-
turlich erweitert werden®, stellt Win-
zer in Aussicht.

Dann wirden die Kunden von ih-
rer sprechenden Bichse® im Wohn-
gimmer vielleicht nicht mehr nur den
Helzdlpreis wissen wollen, sondern
auch mal fragen: Abexa, wis sind e-
gentlich E-Fuels?” Entscheidend st
dass die dann auch verstandlich ant-
worter. HHEManz
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