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Mit kompetenter Beratung zum Auftrag

Welches Heizgerat
fur welchen Kunden?

Hausbesitzer, die ihre Heizungsanlage modernisieren
wollen, stehen oftmals vor der ,Qual der Wahl":

Ol, Gas, Pellets oder Warmepumpe? Niedertemperatur-
oder Brennwertkessel? Mit oder ohne solare Unter-
stlitzung? Selten war das Angebot an Systemlésungen
so groB3 wie heute. SHK-Fachleute, die mit einer
kompetenten, individuellen Beratung ihren Kunden
Orientierung geben, stellen damit die Weichen fiir

einen erfolgreichen Auftrag.

ie Modernisierung einer Hei-
D zungsanlage - insbesondere der
Austausch des Wiarmeerzeugers
- erfordert in der Regel eine Investi-
tion von mehreren tausend Euro. An-

gesichts dieser Kosten will die Ent-
scheidung fiir eine bestimmte Heiz-

technik gut iiberlegt sein. Dabei be-
schiftigt so mancher Zweifel den
Modernisierungswilligen: Unterschied-
liche, zum Teil widerspriichliche Mel-
dungen in den Medien iiber die Ver-
sorgungssicherheit von 01 und Gas, die
Aussicht auf weiter steigende Energie-
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Ol- und Gas-Brennwerthessel Wirmepumpan
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Festbrennstoffkessel

Solarsysteme

Bild 1 Heizen mit Ol, Gas, Biomasse und Umweltwirme: Die Heiztechnik bietet heute
eine fiir den Laien schwer zu {iberschauende Vielfalt
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Bild 2 Eine gute Kundenberatung birgt
mehr denn je ein enormes Absatzpotenzial.
Wichtige Hilfen sind dabei Prospekte,
Anschauungsobjekte und Computer-Pra-
sentationen

preise sowie AuBerungen von Ver-
wandten, Freunden und Kollegen z.B.
iiber die Vor- und Nachteile des einen
oder anderen Energietrigers sorgen fiir
Verunsicherung.

Die Beratungsqualitat zahlt

Andererseits wollen sich die wenigsten
Kunden mit allen moglichen Details
ihrer Heizungsanlage auseinanderset-
zen. Fiir viele ist die Heizung ein Teil
des Hauses, das im Keller oder in
einem Nebenraum wenig beachtet sei-
nen Dienst zu verrichten hat. Einzel-
heiten {iber die Funktionsweise oder
die Besonderheiten einer technischen
Losung interessieren sie kaum. Viel
wichtiger ist fiir sie der jeweilige Nut-
zen, den ihnen die eine oder andere
Lésung bietet.

Ob ein potenzieller Kunde eine Kauf-
entscheidung trifft, hingt vor allem
von der Qualitdt der Beratung ab. Ein
gutes Beratungsgespriach beriicksich-
tigt die genannten Aspekte. Es bietet
dem potenziellen Kunden Orientie-
rung, schafft dadurch Vertrauen und
hilft ihm so eine Entscheidung zu tref-
fen. Ein Beratungsgespriach kann in
vier typische Phasen unterteilt werden,
die aufeinander aufbauen: die Begrii-
Bung, die Bedarfsermittlung, das An-
gebot und der Abschluss.

Jede Phase ist wichtig und kann den
spateren Kaufentschluss positiv oder
negativ beeinflussen. Der SHK-Fach-
mann bendtigt fiir ein erfolgreich ver-
laufendes Beratungsgesprich neben
seinem technischen Fachwissen einige
wenige psychologische Grundkennt-
nisse und die Unterstiitzung durch ein
paar Hilfsmittel (Bild 2).
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Phase 1:
Die BegriiBung

Diese ersten Minuten eines Gespréchs
dienen dem gegenseitigen Kennenler-
nen. Der Kunde mochte wissen, mit
wem er es zu tun hat, welche Position
sein Gesprichspartner im Unterneh-
men inne hat und damit auch, welche
Kompetenzen der Berater mitbringt.
Auch der Berater nimmt eine erste Ab-
schitzung seines Gesprachspartners vor,
um darauf seine weitere Vorgehenswei-
se abzustimmen. Thm geht es aber auch
darum, bereits in dieser Anfangsphase
die Sympathie und das Vertrauen des
potenziellen Kunden zu gewinnen. Da-
bei sind grundsitzlich die Menschen im
Vorteil, die mit einer positiven Grund-
einstellung und mit der inneren Gewiss-
heit, dem Kunden nutzen zu kénnen, in
das Gesprich gehen. Ein offenes freund-
liches Lécheln und ein netter Ge-
spriachseinstieg — moglichst ein allge-
meines Thema aus der jeweiligen Situ-
ation heraus - helfen dabei, eine erste
»Briicke” zum Kunden zu bauen.

Phase 2:
Die Bedarfsermittlung

AnschlieBend muss der Bedarf ermit-
telt werden. Die Kunden stellen in der
Regel eine ganze Reihe von Anforde-
rungen an eine Heizung. Ein Teil die-
ser Anforderungen ist ihnen bewusst,

—

Bild 3 Hohen Wirmekomfort zu attrak-
tiven Kosten sowie eine Vielzahl von Auf-
stellmdglichkeiten bieten Gas-Brennwert-
wandgerite
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wie zum Beispiel die Forderung nach
moglichst geringen Investitionskosten.
Andere werden haufig als so selbst-
verstindlich betrachtet, wie zum Bei-
spiel der Komfort, dass der Kunde di-
ese im Gesprich vielleicht vergisst zu
erwihnen. Die Aufgabe des SHK-Fach-
mannes ist in dieser Phase des Ge-
spriaches, durch gezieltes Fragen und
aufmerksames Zuhoren, die Ansichten,
Wiinsche und Priorititen seines Kun-
den zu ermitteln.

Kriterien und Gewichtung
Auswahlkriterien fiir ein Heizungssys-
tem konnen z.B. sein:

- Wirtschaftlichkeit, Betriebskosten

- Investitionskosten

- Komfort

- Zuverlassigkeit

- Nutzungsdauer

- Unabhingigkeit von fossilen Brenn-
stoffen

- Umweltschonung, Emissionen

- Installationsaufwand

- regelmiBig wiederkehrender War-
tungsaufwand

- Platzbedarf des Warmeerzeugers

- Platzbedarf fiir Brennstofflagerung
- Sauberkeit

- Design des Warmeerzeugers

- Image des Herstellers

- mogliche oder vermutete Gefahren-
potenziale durch den Brennstoff
Diese Liste der Anforderungen ist
langst nicht vollstindig. Auch die Ge-
wichtung der einzelnen Auswahlkrite-
rien kann von Kunde zu Kunde erheb-
lich variieren. Stehen fiir den einen die
Forderungen nach mdéglichst hohem
Komfort zu moderaten Investitions-
kosten im Vordergrund, so setzt ein
anderer seine Prioritdten bei der Un-
abhingigkeit von fossilen Brennstof-
fen (Bild 3 und 4). In dieser Beziehung
ist die Wahl des Heizsystems mit dem
Kauf eines Pkws vergleichbar: Ein
Sportwagen oder eine GroBraum-
limousine sind ebenso wenig fiir alle
Fahrer geeignet, wie eine bestimmte
Art von Wiarmeerzeuger fiir alle Haus-
halte.

Fragen und Zuhoren

Durch gezieltes Fragen kann der bera-
tende SHK-Fachmann die genauen
Anforderungen seines Gegeniibers er-
mitteln. Die richtige Art der Fragestel-
lung ist dabei wichtig. Offene Fragen
wie zum Beispiel: ,Wofiir interessieren
Sie sich besonders?“, ,,Welche Vorteile
versprechen Sie sich von einem neuen

Bild 4 Wirmepumpen sorgen fiir eine
Unabhingigkeit von Ol und Gas bei hohem
Komfort; die Investitionskosten sind relativ
hoch und es muss eine geeignete Warme-
quelle geben

Wirmeerzeuger?® oder ,Wie sollte die
Losung Threr Meinung nach aus-
sehen?”, konnen nicht mit einem
knappen Ja oder Nein beantwortet
werden. Die Antworten sind ausfiihr-
licher, und der Berater bekommt ein
klareres Bild von den Wiinschen und
Vorstellungen seines Kunden.

In dieser Phase des Gespriachs hat der
Kunde das Sagen. Dessen Aussagen
miissen erst einmal angenommen wer-
den, ohne Diskussion {iber richtig oder
falsch, recht oder unrecht. Der SHK-
Fachmann sollte aufmerksam zuhdoren
und das Wesentliche notieren. So ver-
gisst er keine wichtigen Punkte und er
behidlt den Kopf frei fiir die nichste
Phase der Beratung.

Phase 3:
Das Angebot

In dieser Phase des Gespréchs ist nun
das Wissen des Heizungsbauers bzw.
Planers gefragt. Auf Basis der in der
Phase 2 gesammelten Erkenntnisse
iiber die Bediirfnisse des Kunden kann
der Fachmann jetzt seinen Losungs-
vorschlag anbieten. Dabei ist unbe-
dingt darauf zu achten, dass dem Kun-
den in der Regel weder die besonderen
Eigenschaften der Produkte noch die
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Bild 5 Anschauliche Darstellungen unterstiitzen die Argumentation:
Investitions- und Heizkostenvergleich unterschiedlicher Warmeerzeuger.

Leistungen des ausfiihrenden Fachbe-
triebes interessieren, wenn er nicht zu-
gleich auch den Nutzen erkennt, den
er davon hat. Verkauft wird letztlich
weniger ein bestimmtes Produkt, son-
dern vor allem ein Nutzen. Anders
ausgedriickt: Was dem Kunden keinen
erkennbaren Nutzen bringt, schadet
dem Verkauf.

Was nutzt dem Kunden?

Hier muss der Berater auf die in der
zweiten Phase herausgearbeiteten
Wiinsche und Forderungen des Kun-
den eingehen. Legt dieser z.B. einen
hohen Wert auf eine besonders wirt-
schaftliche ~Wéarmeversorgung, so
kann etwa ein energieeffizientes
Brennwertsystem fiir Ol oder Gas,
eventuell erginzt mit einer ther-
mischen Solaranlage zur Trinkwas-
sererwdrmung, die passende Losung
darstellen. Der Nutzen fiir den Anla-
genbetreiber liegt hier bei den attrak-
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tiven Anschaffungskosten, den nied-
rigen Betriebskosten bei gleichzeitig
hohem Komfort sowie der groBen Zu-
verlassigkeit. Wem es dagegen in ers-
ter Linie um die Unabhéngigkeit von
Ol und Gas, aber weniger um die Wirt-
schaftlichkeit geht, der ist mit einer
Wirmepumpe oder einem Pelletskessel
gut beraten. Diese Produkte sind al-
lerdings wesentlich teurer als 01- bzw.
Gas-Brennwertgerite.

Beratungsinhalte veranschaulichen

Alle Beratungsinhalte sollten mit
Prospekten, Bildern, Grafiken oder
Beispielen veranschaulicht werden.
So lassen sich beispielsweise Argu-
mente hinsichtlich der Wirtschaft-
lichkeit des einen oder anderen Hei-
zungssystems viel leichter mit Hilfe
einer Grafik unterstiitzen als mit abs-
trakten Zahlen (Bild 5). Auch die
Funktionsweise der vorgestellten Lo-
sung kann an Hand eines Bildes viel

Bild 6 Mit Hilfe einfacher Bilder kann auch der Laie nachvollziehen,
wie z.B. die Wirme von der Sonne in das Heizsystem gelangt.

einfacher dem Kunden begreiflich ge-
macht werden (Bild 6). Grundsitzlich
darf aber der Kunde - der ja in der
Regel nur iiber geringe Kenntnisse
der Heizungstechnik verfiigt - nicht
mit einer Flut an technischen Einzel-
heiten und Zahlen {iberfordert wer-
den. Viele Details, die den Fachmann
vielleicht begeistern, sind fiir den
Laien in den meisten Fillen nicht in-
teressant — wohl aber der eventuell
fiir ihn vorhandene Nutzen. So ist es
aus Sicht des Kunden in den meisten
Féllen nicht wichtig, den genauen
Ablauf der Einschichtung von solar
erwdrmtem Wasser in den Schichten-
speicher zu kennen. Fiir ihn haben
dagegen Aussagen iiber den hoheren
solaren Jahresertrag und die damit
einhergehende Brennstoffeinsparung
einen sehr viel gréBeren Informati-
onswert.

Es wiirde viel Aufwand fiir den SHK-
Fachmann bedeuten, wenn er die ver-
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Bild 7 Computer-Prasentationen wirken professionell und erleichtern die Informations-

Vermittlung

schiedenen  Informationsunterlagen
(Broschiiren, Prospekte, Fotos, Grafi-
ken usw.) alle selbst erstellen miisste.
Die Heizungsindustrie bietet deshalb
ihren Handwerkspartnern professionell
gestaltete Materialien - vom ,,Wegwei-
ser Heiztechnik“ als Basisinformation
iiber Produktprospekte bis hin zu In-
formationsbroschiiren, die jeweils ein
bestimmtes Thema der Heizungstech-
nik umfassend behandeln.

Computer-Prisentationen

Eine sehr gute Moglichkeit, alle wich-
tigen Informationen dem Gesprichs-
partner zu verdeutlichen, bieten Com-
puter-Prasentationen. Mit ihrer Hilfe
lasst sich zum Beispiel die grundsitz-
liche Arbeitsweise einer Warmepum-
pe in einer Reihe von aufeinander
folgenden Grafiken fiir den Laien
leicht nachvollziehbar erldutern oder
der Nutzen einer bestimmten Heiz-
technik schrittweise darstellen (Bild 7).
Dariiber hinaus hinterldsst der Hei-
zungsfachmann mit einer Computer-
Priasentation einen besonders profes-
sionellen Eindruck und das wihrend
eines ldngeren Beratungsgespriachs
hdufig entstehende Durcheinander
auf dem Tisch aus Prospekten, Skiz-
zen und Notizen wird vermieden.
Auch diese Art der Présentation kann
der Berater - mit dem Logo der eige-
nen Firma und jederzeit erweiterbar
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- von einigen Heizungsherstellern
fertig gestaltet bekommen. Die ein-
zelnen Seiten konnen zudem farbig
ausgedruckt und dem Kunden {iiber-
reicht werden.

Phase 4:
Der Abschluss

Das Beratungsgesprich neigt sich dem
Ende zu. Diesen Zeitpunkt bzw. den
Beginn der Abschlussphase legt der
Kunde selbst fest, indem er Zustim-
mungssignale sendet (z.B. ein deut-
liches Kopfnicken) oder den Wunsch
duBert, das Gesprach nun zu beenden.
Auch bei einer gut verlaufenden Be-
ratung entschlieBt sich nicht jeder
Kunde gleich zu einem Vertragsab-
schluss. In vielen Fillen bendtigt er
noch Bedenkzeit, um das Gehorte zu
bewerten. Haufig méchte er auch noch
weitere Gespridche mit anderen Fach-
betrieben fiihren, um sich ein Urteil
bilden zu konnen. Der Berater sollte
dem potenziellen Kunden anbieten,
wiahrend dieser Zeit fiir eventuelle
Rickfragen zur Verfiigung zu stehen.
Sinnvoll ist es, einen Zeitrahmen -
zum Beispiel 14 Tage - festzulegen, in
dem der Interessent seine Entschei-
dung treffen mochte. Nach Ablauf die-
ser Frist sollte der Heizungsfachmann
sich beim Kunden melden, um den
Kontakt aufrecht zu erhalten.

Grundregeln beachten

Die Entscheidung fiir ein bestimmtes
Heizsystem ist fiir den Kunden heute
schwieriger denn je. Einerseits ist das
Angebot an unterschiedlichen heiz-
technischen Losungen in den vergan-
genen Jahrzehnten deutlich groBer ge-
worden. Andererseits sorgen zum Teil
widerspriichliche Medienberichte iiber
die O1- und Gas-Ressourcen sowie die
Aussicht auf weiter steigende Energie-
preise fiir Verunsicherung. Dem Hei-
zungsfachmann féllt in dieser Situa-
tion die verantwortungsvolle Aufgabe
zu, dem potenziellen Kunden im Rah-
men eines Beratungsgespréaches Orien-
tierung zu geben. Wie die Kaufent-
scheidung eines potenziellen Kunden
dann ausfillt, hingt in hohem MaBe
von der Qualitdt der Beratung ab.
Beachtet der SHK-Fachmann einige
einfache Grundregeln, dann ist die
Aufgabe der Kundenberatung gar nicht
so schwer. Wichtig ist, dem poten-
ziellen Auftraggeber den Nutzen der
jeweils vorgeschlagenen Losung klar
aufzuzeigen. Denn was dem Kunden
keinen fiir ihn erkennbaren Nutzen
bringt, schadet dem Verkauf. Pro-
spekte, Broschiiren und Computer-Préi-
sentationen mit Fotos, Grafiken und
Beispielen unterstiitzen den Heizungs-
fachmann bei der Beratung. Sie ma-
chen die teilweise komplexen Zusam-
menhinge der Heizungstechnik fiir
den Laien leichter verstindlich und
bleiben zudem besser in Erinnerung
als bloBe verbale Erkldarungen.

Was der Heizungsfachmann dann noch
benotigt, sind Menschenkenntnis und
Beratungserfahrung. Beides kann in
entsprechenden Seminaren, aber vor
allem in der Praxis gesammelt werden.
Mit diesem Riistzeug ausgestattet,
kann er die Weichen stellen fiir einen
erfolgreichen Geschiftsabschluss.
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