B BETRIEBSMANAGEMENT

Attraktive Kundenkontakte mit ,,SHK-Haus- und Geb&udecheck”

Mehr Umsatz
mit ,,Gas ganz sicher”

Dr. Sabine Dyas* Situation. Dies ist jedoch durch_ _Anzeigenis.t di.es far die_Hei;ungsbranche eine unbe-
.. X% sowie auch durch anonyme Mailings nichtfriedigende Situation. Untersuchungen be-
Andreas Miiller erschopfend zu realisieren. Das Bedirfniziglich der Winsche und Motive der End-

] ] nach Individualitdt und mafl3geschneiderterkunden zeigen in diesem Zusammenhang
Market/ng heilst heute mehr Losungen fiir den einzelnen Kunden stelltdeutlich, daf3 ein entscheidender Faktor bei

i Anli jedoch gerade fir das Handwerk eine beder Aktivierung des durchaus in den deut-
denn /€, den personllchen sondere Chance dar. Denn inshesondere dashen Privathaushalten vorhandenen Reno-
Kundenkontakt zu pflegen. Handwerk ist flexibel und kundennah ge-vierungspotentials der direkte Kontakt zwi-
Und so ist es mit Werbean- nug, um dieses Bedtrfnis zu befriedigen. schen kompetentem Fachhandwerker und

. . . Endkunden darstellt. Hier setzt das neue
zeigen und Mailings nicht . . Konzept ,Haus- und Geb&udecheck* an.
mehr getan. Mit der Aktion ~ Markt und Dienstleistung

. “ . Marktforschungen haben gezeigt, daf? Wer H A _

.Gas ganz sicher”, als ei- bung und Anzeigenkampagnen es nur sehgac"..bet”eb fu’.‘ Haus- und
nem Modul des SHK-Haus- schwer vermdgen, den Endkunden zu aut@ebaudetechnik

. . wendigeren Renovierungen, insbesonder&nter dem Sammelbegriff ,,Fachbetrieb fur
und Geb&udechecks, bietet zur Modernisierung seiner veralteten Hei-Haus- und Gebaudetechnik® bietet der ZV-
der ZVSHK seinen Mitglie- zungsanlage zu motivieren. Auch von derSHK seinen Mitgliedern das Instrument

ST . gesetzlichen Rahmenbedingungen, so vopHaus- und Geb&udecheck” an, um mit dem

dern neue Mogllchkelten, der verscharften 1. BImSchV, gehen geKunden in ,Touch* zu kommen. Hierbei

mit den Kunden auf Tuchfiih- genwértig die erhofften Aktivierungssigna- handelt es sich um einen modular aufge-
. le nicht aus. Dies liegt insbesondere an debauten Check, der das gesamte Gebaude
/u_ng zu gehen: Lesen S’e in der BImSchV festgelegten Ubergangs-umfait. Aufgrund des modularen Ansatzes
hier, warum dieser ”H/gh fristen bis teilweise 2004. NaturgemaR(d. h. Verkniipfung gesetzlicher und fach-
YT . fuhren solche Zeitspannen beim Endkundetechnischer Vorgaben und Qualitatssiche-
TOUCf_) ’?Ot’g ist und wie er zu einer Aufschiebetaktik. Dies insbeson-rung durch Qualifizierung und Weiterbil-
funktioniert. dere bei einer Investition, die, so zeigendung) kdnnen ganz bestimmte und relevan-
Marktforschungsuntersuchungen, beimte Bereiche der Gebé&udetechnik durch
Endkunden mit nur wenig ,Lustgewinn“ ausgewiesene Fachbetriebe des SHK-Hand-
er Zukunftsforscher Matthias Horx verbunden wird. Zusammenfassend laRtverks Uberprift werden. Dies sind
Dbetont, daf? unser neues Jahrtausersich sagen, dal weder durch Anzeigen. Gas — ganz sicher: Prifung der Gasin-
weniger vom High-Tech als vom kampagnen noch durch derzeitige gesetzlinenleitungen auf Zustand und Dichtigkeit
High-Touch gepragt sein wird. Diese Fest-che Rahmenbedingungen oder durch tech- Ol — ganz sicher: Check fiir Olversor-
stellung greift die in unserer Branche durch-nische Innovationen das latent vorhandengungsanlage und Ollagerstatte
aus bereits diskutierte Veranderung hin zunNachfragepotential ,Heizungsmodernisie-___
Beziehungsmanagement auf. Der Endkunrung® ausreichend aktiviert werden kann.* Dr. Sabine Dyas leitet das Referat Marketing beim
de erwartet zunehmend ein besonderes In/or dem Hintergrund von ca. 4,5 Mio. ver- ZVSHK, 53735 St. Augustin

: .. . A . - *¥ Dipl.-Ing. Andreas Mdller ist Geschaftsfiihrer
teresse des Anbieters flr seine personlichalteten Heizungsanlagen (élter als 17 Jahreaech?]ik b%im ZVSHK, 53735 St. Augustin

Service der Zukunft:
,Von der Wiege

’bis zur Bahre” soll
die gesamte Haus-

technik in eine Hand

gelegt werden
HAUS- UND

GEBAUDETECHNIK
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« Unterstlitzung des Betreibers Hauseigentiimer bzw. der Verwalter sich im
- bei seinen Verpflichtungen an Schadensfall im Rahmen der allgemeinen
@ o @ T den Betrieb von geb&audetechni Prifungs- und Instandhaltungspflicht It. 88
L sanitar heizung klima schen Anlagen 536 und 538 BGB gegeniiber Anspriichen
« Placierung des Fachbetriebesvon Mietern verantworten muissen. Eine
fur Haus- und Gebaudetechnik Verantwortungspflicht gegentber Mietern
im Markt und Dritten 1&R3t sich weiterhin aus der-All
L Das modular aufgebaute Kon gemeinen Verkehrssicherungspflicht It. §§
zept erlaubt es dem SHK-Un 823 und 847 BGB ableiten. Im Schadens
ternehmer, einzelne Checks aus fall muf3 der Hauseigentimer glaubhaft

BT PR X Bam b Lerp oty p v i NI zuwéhlen und durchzufiihren (méglichst dokumentiert) nachweisen, daR
rezch then Tachnischar Sogein fr oo [DVEW- 50 und versetzt ihn in die Lage, die er seinen Verpflichtungen nachgekommen
R gesamte Haustechnik zu-be ist. Vor diesem Hintergrund gewinnt die in

treuen. der TRGI empfohlene regelmaRige Uber
prufung von Hausgasleitungen an
Bedeutung: ,Es wird empfeh
len, die Dichtigkeit bzw. Ge
brauchsféahigkeit (von Hausgas
leitungen) alle 12 Jahre durch
geeignete MalRnahmen. durch
ein VIU ... prifen zu lassen.”
ki Erfoig bestanden % 1 Gasanschlunehmer und Anla
genbetreiber sind daneben bereits
mit AbschluR des Gaslieferungs
vertrages zu sachkundiger kon
trolle und Instandhaltung von Gas
anlagen verpflichtet. Da der Kun
de hierfir in der Regel selbst nicht
die Voraussetzungen hat, mul3 er
Das Zertifikat zur Mitarbeitermotivation, der Ausweis des Gas als Basis zur Dritte, z.B. ein qualifiziertes Fach

Monteurs als , Alleinstellungsmerkmal” am Markt. Marke- . unternehmen, beauftragen, um seinen-Ver
ting ist Detailarbeit Kundenbindung pflichtungen nachzukommen. Das aller

Am Beispiel des Moduls ,Gas dings geschieht meist nicht oder nur-un
« Strom — Prifung der elektrotechnischenganz sicher* werden im Folgenden die techregelméaRig. Dies hat zur Folge, daf in
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Anlage nischen und inshesondere die KundenbinSchadensfallen eine Haftung der Hausei
« Entwasserung — Kanalinspektion unddungseffekte fir den SHK-Betrieb -be gentimer bzw. der Hausverwaltungsgesell
Dichtheitspriifung schrieben. Die Dienstleistung ,Gas ganz sischaften Platz greifen kann. Somit besteht

« Trinkwasser — Erhalt der Trinkwasser cher* hat ihren Ansatzpunkt darin, daReine Notwendigkeit und bei aufgeklarten
qualitéat und Sicherheit

« Wartung — Funktionserhalt und Optimie
rung von Anlagen

« Liftung — Hygiene und Gesundheit

. Energie — Energetische Bewertung von
Gebauden und Anlagen

« Oko — Priifung von Mdglichkeiten zum
Einsatz von Okotechniken

« Gebaudebewirtschaftung — Managemen
und Dienstleistung

Mischan Sin # I'||

Der ZVSHK verfolgt mit dem Haus- und
Gebaudecheck des SHK-Handwerks- fol
gende Ziele:

« Aktivierung von zusatzlichen Moderni
sierungs- und Dienstleistungspotentialen i
Gebaudebestand

Die Trainingswand ermdéglicht es, verschiedene Leitungsvolumen zu simulieren. Der Teilneh-
mer lernt so, die MeBergebnisse zu hewerten
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Kunden grundsatzlich eine Nachfrage nach
der Dienstleistung, die im Modul ,Gas ganz
sicher* vom SHK-Fachbetrieb angeboten
werden kann. Durch die entsprechende Do
kumentation hat der Grundeigentiimer der
Vorteil einer Mdglichkeit der zivilrechtli
chen Entlastung gegeniber Mietern ung
Dritten im Schadensfall.

Das Konzept von ,,Gas ganz
sicher”

Der ZVSHK hat die MaRnahme ,Gas ganz
sicher* vom Fachverband Hamburg Gber
nommen und hierzu ein bundeseinheitliche
Konzept erstellt. Es besteht aus

. einer 1Y,tagigen Weiterbildung (Teeh
nik, Marketing, Kundenberatung)

. einem abgestimmten Marketingkonzept
zur regionalen Vermarktung

« den entsprechenden Info- und Dokumen
tationsmaterialien.

Die MalRnahme ,Gas ganz sicher” wird vom
ZVSHK zusétzlich durch bundesweite Rres
searbeit begleitet und die Fachverbande m
Anzeigenvorlagen und Texten fir die leka
le Pressearbeit unterstiitzt. Verschieden
Beispiele zeigen, dal die Fachverbande di

Aktivitaten der teilnehmenden Betriebe

Priifprotokoll (2]
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durch Anzeigen in Haus- und Grundei

In einem mit Gaswirtschaft und
DVGW abgestimmten Priifproto-
koll werden die Ergebnisse der
Uberpriifung dokumentiert

Darlegung der unterschiedli
chen Bewertungskriterien und
der Zuordnung der einzelnen
Leitungsabschnitte

« Methoden der Feststellung der
Leckmenge

— Druckabfall

— Leckgasmengen-Prifgerate

« Arbeitsweisen der unter
schiedlichen Leckgasmengen-
Prufgeréate

« Abdichtungsverfahren  bzw.
Sanierungsmoglichkeiten

« Inbetriebnahme, Einlassen
von Gas

« Praktische Ubungen mit ver
schiedenen  Leckgasmengen-
Prufgeraten

gentumer-Zeitschriften (8. Hamburg) fen haben, diese im Rahmen der technischebie Marketingschulung hat den Kontakt des
oder durch Verteilung von Informationsfol Schulung anerkannt erhalten. Dies ist je Monteurs mit dem Kunden zum Thema. Der
dern (z.B. Berlin) wirkungsvoll férdern doch mitden Fachverbénden zu besprechepAuftritt* des Monteurs beim Kunden wird

kdnnen.

Die technische Schulung erfolgt an -De von der Vorbereitung, tber die richtige Vor

monstrationswanden, wie sie in Uberbe stellung und BegriiRung, den Zweck des Be

Technik- und
Marketing-Schulung

trieblichen Ausbildungsstatten verwendetsuchs und die Verabschiedung in Rollen
werden. Das Besondere dabei ist, dal? mipiel-Situationen trainiert. Auch die Wir
unterschiedlichen Leitungsvolumen ver kung von Kérperhaltungen und der Umgang

Die Zielgruppe fur die Schulung sind in-er schiedene Anlagengréf3en simuliert und demit verschiedenen Kundentypen wird-be
ster Linie Kundendienstmonteure. Ein ren Einflul auf den Druckabfall bei glei sprochen. Die Behandlung von Kundenrein
gangsvoraussetzung sind die abgeschiossehem Prifdruck und Leck verdeutlicht wer wénden sowie das Konflikimanagement
ne Gesellenausbildung und die Tétigkeit inden kann. Ferner stehen folgende Themesind weitere Bestandteile der eintagigen

einem VIU. Die Schulung auf dem Schulungsplan:

besteht aus einer techni « Allgemeine Grundsatze der TRGI

schen Schulungtt, Tag)
und einer ,Marketing-
Schulung” (1 Tag). Nach

mer ein Zertifikat und

steht die Mdoglichkeit,

« Gasanschluf3 und Aufstellung von Gas
geraten und Abgasabfiihrung von Feuer
statten

Teilnahme an der Schu « Rohrwerkstoffe und Verlegearten

lung erhalt der Teilneh « Rohrverbindungen und Verbindungstech te Fachmann des SHK-Innungsfachbetrie

bes unterzieht die Gasinnenleitung (Haus

einen Ausweis. Es be .« Absperrarmaturen, Regel- und Sicher anschlul? bis zum Gerat) zunachst einer

Sichtkontrolle und anschlielend einer

dalR Teilnehmer, die « Aul3enkorrosion, Ursache, Bewertung,Dichtheitspriifung mittels modernster Leck

niken

heitseinrichtungen sowie Gaszahler

nachweislich Gas

Hinweise auf SchutzmaflRhahmen

Marketing-Schulung.

Die Aufgaben des
Kundendienstmonteurs
Der durch diese Weiterbildung qualifizier

Fiir die Kundenwer-
bung gibt es Auf-
kleber in verschie-
denen GroBBen

120

schulungen durchlau . Arbeiten an gasfiihrenden Leitungen
« Dichtheitsprifungen

Vor- und Hauptprifung

. Prufen der Gasleitung auf Gebrauchs scheinigt. Die Aufgaben des Kundendienst

fahigkeit

mengen-MefRtechnik. Anschlie3end werden
eine Bewertung und Dokumentation des
Prifergebnisses  mittels  Prufprotokoll
durchgefiihrt und dem Anlagenbetreiber be

monteurs bei der Uberpriifung ,Gas ganz
sicher* vor Ort lassen sich wie folgt zu
sammenfassen:

1. Information des Kunden

Der Kunde sollte Gber die Art und Umfang
der Arbeit informiert sein.

sbz 18/2000
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2. Sichtkontrolle der Gasleitung Zum Marketing-Paket gehoren weiterhin
Sichtkontrolle der Art der Befestigung, desMusteranschreiben fir die Zielgruppen
allgemeinen Zustands, der ZuganglichkeitEndkunden, Wohnungsbaugesellschaften
der Verbrennungsluft und der Liftungsoff Gewerbebetriebe und Behodrden. Diese Mu
nungen sterbriefe sind mit Antwortfaxen verbun
den, um dem potentiellen Kunden die Mg
3. Uberprifen des Leckgasmengen-MeRlichkeit einer bequemen Riickmeldung zu
gerates geben. Autoaufkleber und Briefaufkleber
Vor jeder Messung muf3 das Mel3gerat aukbnnen vom Fachbetrieb dazu eingesetz
Funktion gepruft werden. werden, nach auf3en deutlich zu machen
daR der Betrieb die Dienstleistung ,Uber

4.Uberpriifung der Gasleitung auf Ge prifung der Gasinnenleitungen* anbietet,

brauchsfahigkeit Diese Kommunikation nach auf3en ist von
Die Prifung ist im Zweifelsfall zu wieder entscheidender Bedeutung den ,Klapperrn
holen. gehort zum Handwerk®. Auf dem Prifpro

tokoll bescheinigt der Kundendienstmon
5. Erstellen eines Protokolls teur dem Kunden — falls keine Beanstan
Der Kunde muf ein Protokoll der MeRer dungen vorliegen —, dal3 die Leitung ;un
gebnisse erhalten, entweder als Mel3geraeingeschrankt gebrauchsfahig” ist. In-die
Ausdruck oder als ausgefiilltes Prifproto sem Fall wird auch die Prifplakette (am
koll. Gaszahler) angebracht. Der Informations

folder sollte gezielt — am besten gemeinsan

6. Anbringen der Plakette mit den angebotenen Musteranschreiben
Plakette sollte unbedingt (am Gaszahlergingesetzt werden. Auf der Rickseite de

angebracht werden, damit der Kunde an deRolders besteht die Moglichkeit, den Betrieb
als Absender zu vermerken. Dies kann

nachsten Priftermin erinnert wird.
durch Stempeln erfolgen, empfehlenswer
7.Verbrennungsluftversorgung der Gas ist jedoch die Verwendung eines Aufkle
gerate bers, da dies professioneller wirkt. EHah
Prifung der Verbrennungsluftversorgungrungen beziglich das Angebotspreises fu
und des Zustandes der Gasgerate (Hinweidie Dienstleistung ,Gas ganz sicher” liegen
auf Wartungsnotwendigkeit) gegenwartig erst aus Hamburg, wo sich ca
200 Betriebe an der Malinahme ,Gas gan
8. Hinweis auf Instandsetzungsnotwendig sicher beteiligen, vor. Dort wurde die
keit Dienstleistung fur PrivatkundenB. fur ek
Hinweis Mangel, die bei der Kontrolle bzw. nen Preis von 180 DM plus MwSt. ange
Uberpriifung festgestellt worden sind undboten. Dabei wurde ein Nachbarschaftsra
Instandsetzungsarbeiten notig machen.  batt offeriert, fur den Fall, dal mehr als ei
ne Uberprifung in direkter zeitlicher Ab
9. AbschluBgesprach mit dem Kunden folge durchgefuhrt werden kann. Bei der
Sollte der Kunde noch keinen Wartungs Preisfestlegung sollte sich der Betrieb-dar

Dl (30 SN B AT EA L TR el
ured iz EHE-Annungerinoh balnotbes
Beriin ursdl Brandenierg

rerprinhilone

d Ubarpriifung
der Housgosksiturg.

Machan Sk mil
bai der Licherhatimmiiabve des

SHE-Handworis!

Frei nach dem Motto: ,Rufste mir, dann priif’
ick dir” machen die SHK-Betriebe in Berlin
und Brandenburg mit diesem Folder auf sich
aufmerksam

Die Vorteile fiir den Betrieb

vertrag fur sein Gasgerat haben, so ist ihniiber bewul3t sein, daf3 es sich bei der DiensDie Vorteile fur den Fachbetrieb sind

dieser zu empfehlen. leistung ,Gas ganz sicher" in erster Linie

um einen Turoffner flr Zusatzgeschéafte

Das ,,Marketing-Paket”

Nach Teilnahme an der Schulung erhélt jedes Kundenkontaktes und damit als -Ein
der Betrieb ein Werbemittelstartpaket. Diestrittskarte in das Haus des Kunden verste
hen.

besteht aus

« Autoaufkleber (Logo ,Gas ganz sicher®)

« Briefaufkleber (Logo ,Gas ganz
sicher*)

« Prifprotokolle (Durchschreibe
block)

« Prifplaketten (Farbe wird jé&hr
lich wechseln)

« Informationsfolder fir die Di
rektwerbung des Betriebes

Die Priifplakette gibt
an, in welchem Jahr
die Kontrolle durchge-
fiihrt wurde und nicht,
wann die nédchste
Priifung féllig ist

| pERrin u"'r.a.
}
k.

SICHERE N\

122

« Steigerung seines Ansehens als qualifi
ziertes Fachunternehmen

handeln soll. Der Betrieb sollte ,Gas ganz. Sicherung von Marktanteilen gegeniber
sicher” als eine Chance zur IntensivierungDritten, die ebenso in dieses Geschaft ein

steigen

« Mitarbeitermotivation durch Zusatzquali
fikation

« Wettbewerbsvorteil im Umgang mit dem
Kunden durch Mitarbeiterqualifikation

« Sicherung und Ausbau von Kundenbezie
hungen verbunden mit der zu erwartenden
Umsatzsteigerung durch Folgegeschéfte.

Der ,Haus- und Gebaudecheck" ermoglicht
es dem Handwerk, auf , Tuchfiihlung® mit
dem Kunden zu gehen. Mit seinen Medu
len schafft er fur den geschulten Innungs
fachbetrieb die Mdglichkeit, individuelle
Daten und Informationen Uber den Kunden
und seine Lebensumsténde sowie das Ge
baude zu sammeln und so die gesamte Ge
b&audetechnik in eine Hand zu legen. Damit
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