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1. Einfiihrung
in das Thema

Die jlingste BWHM-Werkstatt bot eine Gelegenheit, zentrale Themen rund um
den Einsatz von Kl im SHK-Handwerk (Sanitar-Heizung-Klima) zu diskutieren.
Dabei stand insbesondere die Optimierung digitaler Prozesse, die Verbesserung
des Kundendienstes und effizientere Ablaufe im Mittelpunkt. Die Teilnehmen-
den tauschten ihre Erfahrungen aus und erarbeiteten Ansatze fiir die praktische
Umsetzung neuer Losungen.

Ein zentraler Fokus lag auf der strukturierten Weiterentwicklung
der aktuellen Ansdtze. Wihrend die ersten Erfolge sichtbar sind,
wurde betont, dass nun klare MafSnahmen fiir die ndchsten
Schritte erforderlich sind. Themen wie die Digitalisierung von
Terminvereinbarungen, der Aufbau einer zentralen Kundendienst-
Datenbank und die Automatisierung von Workflows wurden als
essenziell hervorgehoben.

,Ich sehe viele Chancen in
unserem Ansatz und halte
den ndchsten Schritt fiir
eine strukturierte Um-
setzung. Besonders wich-
tig ist der Aufbau einer
Kundendienst-Datenbank
ftir schnellere Reparatu-
ren, die Integration von
Sprachnachrichten und
eine effizientere Biiroorga-
nisation. Der Austausch in
der Gruppe war wertvoll

— jetzt gilt es, konkrete
MafSnahmen einzuleiten.”

Daniel Hartmann,
Hartmann SHF GmbH & Co. KG

Die Teilnehmenden waren sich einig, dass eine konsequente Umsetzung not-
wendig ist, um langfristige Effizienzgewinne zu realisieren.

Der wertvolle personliche Austausch in der Gruppe hat gezeigt, dass viele Unter-
nehmen dhnliche Herausforderungen haben und voneinander lernen kénnen.
Die unterschiedlichen Blickwinkel haben neue Impulse gesetzt, die nun in kon-
krete MaBnahmen uberfiihrt werden miissen. Die folgenden Riickmeldungen
der Teilnehmer fassen die wichtigsten Erkenntnisse zusammen und dienen als
Grundlage fiir die weitere Umsetzung.
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2. Der Wandel des
Kundendienst-Technikers

2.1. Uber welche Fihigkeiten muss ein Kundendienst verfiigen?

Soft Skills Hard Skills
e Strukturiert Arbeiten «  Richtige Benennung der Bauteile
. Sich bei der Dokumentation auf das . Er soll Fehler erkennen und reflektieren konnen

Wesentliche beschranken . Hohe Lésungskompetenz:

«  Bescheidenheit im Umgang mit den eigenen Wie kénnen Probleme gel6st werden?

Fahigkeiten und Offenheit fiir Neues . Guter Umgang mit Synonymen/Begriffen

. Verstandnis dafiir, dass eine gute

Dokumentation die Basis fiir alles ist +  Bedienung von ChatGPT oder einer Wissens-KI

im Rahmen der Lésungsfindung
. Bereitschaft, mit Statustabellen und

Checklisten zu arbeiten «  Arbeiten mit Spracherkennung

(z. B. Memos bei der Dokumentation)
«  Saubere und einheitliche Benennung von

Dokumenten (z. B. Angeboten) «  Uberfiihrung wichtiger Lernmoment in

die digitale Lernplattform (um Azubis und
Kollegen damit zu schulen)

2.2.  Welche technischen Hilfsmittel kbnnen verwendet werden?

Ein LLM (Large Language Model) in Kombination mit RAG (Retrieval-Augmented Generation) kann im SHK-Hand-
werk als intelligente Wissensdatenbank dienen, die Monteuren, Planern und dem Vertrieb sofort prazise Antwor-
ten auf technische Fragen, Normen oder Produktinformationen liefert. Durch die Verkniipfung mit firmenspezi-
fischen Datenquellen wie Herstellerkatalogen, internen Anleitungen oder Schulungsunterlagen kénnen Nutzer
in Echtzeit auf aktuelle und relevante Informationen zugreifen. Dies spart Zeit, verbessert die Fehlerquote und
optimiert die Kundenberatung durch schnelle, fundierte Entscheidungen.

Was haben wir bei Kunde Mustermann gemacht?

@ Durchsuche die Dokumente nach ,Was haben wir bei Kunde Mustermann gemacht?“ ...

Die Antwort auf die Frage ,Was haben wir bei Kunde Mustermann gemacht?“ist: Das Absperrventil am Wasser-
zahler von Kunde Mustermann wurde ausgetauscht. Das alte Oberteil des Ventils wurde ausgebaut und ein
neues montiert. AnschlieRend wurde das Wasser wieder angestellt und alles funktionierte einwandfrei.

Da hierbei auch Kundendaten verarbeitet werden, muss die Losung DSGVO-konform gehostet
werden — idealerweise auf deutschen oder europdischen Servern, die hochste Datenschutzstandards
effiillen. So stellen Sie sicher, dass personenbezogene Daten geschiitzt bleiben, wdhrend Ihr Team
effizient mit einer zentralen, sicheren Wissensplattform arbeitet.
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2.3 Wiessieht eine professionelle Dokumentation aus?

Eine professionelle Dokumentation sorgt fiir strukturierte, einheitliche und Kl-lesbare Informationen, sodass
Techniker, Vertrieb und Servicepersonal jederzeit darauf zugreifen konnen. Im SHK-Handwerk bedeutet dies ins-
besondere die Standardisierung von Wartungs- und Serviceberichten, um Fehlerdiagnosen, Kundenhistorien und
Materialeinsatze effizient zu dokumentieren.

1. Einheitliche Dokumentationsstrukturen fiir Techniker

«  Techniker erhalten Zugriff auf vorgefertigte Dokumentationsstrukturen, z. B. standardisierte
Fehlerdokumente von Viessmann oder anderen Herstellern.

. Die Dokumentation erfolgt nach einem einheitlichen Format, das fiir Mensch und Maschine verstandlich ist.

Was haben wir bei der Wartung gemacht?

Durchsuche die Dokumente nach Was haben wir bei der Wartung gemacht? ...

E9 & e @ ogh W [

Es wurden Sichtpriifungen durchgefiihrt, um mogliche Undichtigkeiten oder Brandspuren zu erkennen.

Der Brennraum wurde gereinigt, insbesondere von Rii3, und der Brenntopf wurde zerlegt, um ihn ebenfalls zu reinigen.
Der Kessel im Innenraum wurde zerlegt und alle entfernbaren Teile wurden gereinigt.

Das Saugzuggeblase wurde entfernt und dessen Zwischenraume sowie das Fliigelrad wurden gereinigt.

Alle gedffneten Offnungen wurden wieder verschlossen.

Der Glithziinder wurde ausgebaut, gereinigt und der Sitz wurde tiberpriift.

Die Riickbrennsicherung wurde tberpriift und das Wasser im Loschbehalter wurden kontrolliert.

Das Pelletlager wurde inspiziert und die Ansteuerung der Pelletentnahme wurde getestet.

2. Strukturierte Dokumentation von Kundendiensteinsatzen

Einheitliche Formatierung erleichtert die Verarbeitung durch Kl und verbessert die Nachvollziehbarkeit fiir das
gesamte Team. Ein Beispiel fiir eine standardisierte Wartungsdokumentation:

<Name des Technikers> | <Kunde> | <Anlage> | <Wartung/Service> | Schritt-fiir-Schritt-Anleitung

3. KlI-gestiitzte Nutzung der Dokumentation

«  Eine gut strukturierte Dokumentation kann fiir automatische Fehleranalysen und
Optimierungsvorschlage genutzt werden.

«  Die Kl kann Synonyme fiir Bauteile erkennen, sodass Techniker und Kunden auch mit
umgangssprachlichen Begriffen das richtige Material finden.

Eine professionelle Dokumentation verbessert nicht nur die Effizienz der Techniker, sondern erméglicht auch
automatisierte Prozesse, Fehlerminimierung und eine bessere Datenanalyse fiir zukiinftige Einsatze.
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2.4 Checkliste: Aufbau einer Wissensdatenbank
Vorbereitungsphase:

Meine Mitarbeiter verwenden Checklisten in der Wartung und im Service

Es gibt eine Vorlage fiir die einheitliche Dokumentation in der Wartung

Es gibt eine Vorlage fiir die einheitliche Dokumentation im Service bzw. der Reparatur
Alle notwendigen Skills sind in einer digitalen Schulungsplattform dokumentiert

Die Kundendienst-Techniker arbeiten mit einem Kl-Tool zur Problemlésung

O 0O o o o d

Losungen fiir neuen Probleme werden sauber dokumentiert und in der
Wissens-KI abgelegt

0

Das Wissen von erfahrenden Monteuren (v. a. informelles Wissen) wird digital
gesichert (z.B. Sprach-Nachrichten)
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3. Digitale Prozesse im
SHK-Handwerk

Zundchst geht es darum, Besucher auf die Website zu bringen und diese
in Leads zu konvertieren. AnschliefSend werden die Leads zu Interessenten
entwickelt und schliefllich in zahlende Kunden verwandelt. Zufriedene
Kunden werden idealerweise zu Fans, die positive Bewertungen hinter-
lassen — was wiederum hilft, neue Besucher in Leads zu verwandeln und
den Kreislauf zu stdrken.

Besucher

e

»Ich unterstiitze den
aktuellen Ansatz und
sehe grofSes Potenzial.
Jetzt ist es wichtig, klar
zu definieren, wie es

weitergeht. Kurzfristig 3.1 So werden Sie fiir Inre Kunden sichtbar

sollten Follow-Ups und

Terminvere,‘nbarungen SEO (Search Engine Optimization) umfasst alle MaBnahmen, um eine Website organisch
. L. o in den Suchergebnissen besser zu platzieren, ohne dafiir zu zahlen. SEA (Search Engine

e_ﬁﬁz:enter dlglfa/ISleft Advertising) hingegen bezieht sich auf bezahlte Anzeigen in Suchmaschinen wie Google

Werden, inshesondere Ads, die sofort Sichtbarkeit bringen, aber Kosten pro Klick verursachen. Wahrend SEO

langfristig wirkt und nachhaltigen Traffic generiert, liefert SEA kurzfristig schnelle Ergeb-

durch Agent— und nisse, endet aber, sobald das Werbebudget aufgebraucht ist.

E-Mail-Automatisie-
rungen. Besonders

schdtze ich den persén- SEO SEA
lichen Austausch in der
Gruppe und die neuen «  Suchmaschinenoptimierung «  bezahlte Anzeigen
Perspektiven, die sich * nkostenlos * Kosten proKlick
)
daraus ergeben haben. - langwierig - schnell
«  Erfolg kann nicht garantiert werden «  Erfolgist messbar
Willi Egeler,

Geschdiftsfiihrer Brosamle GmbH
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—= Sanitar Ulm
Heizung Notdienst Um e— Ulm — Search — Heizung | g
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Gasheizung Um &——

Saier e

Saier Um o—m7m8M

Komplettbad
w4 Ulm — Search — Sanitidr
——=o Bad Ulm

—*® Badausstellung Ulm

—=e Schliisselfertigbauen

w4 Ulm — Search — Bau —® Bauunternehmen Ulm

Saier GmbH &———— Ulm =Search = Brand ——=e Sanierung Ulm

Saier Sanitar Um e——

———@o  CAD-Konstrukteur

Ulm — Search — —®  Anlagenmechaniker

Anlagenmechaniker

—=o  Anlagenmechaniker Sanitar

—®  Anlagenmechaniker Heizung

Beispiel: So kann einen Google Ads-Strategie im SEA-Bereich aussehen.

»Ich finde die Agent-Integration
im PDS-Bereich vielverspre-
chend und sehe grofSes Poten-
zial. Es ist wichtig, das Projekt
konsequent voranzutreiben und
weitere Erfolge sichtbar zu ma-
chen. Ein Feedback-Dokument
mit einer Zusammenfassung
des Inputs sowie den ndchsten
Schritten waire hilfreich.”

Dirk Freiland,
Geschiiftsfiihrer Maier Heiztechnik GmbH

Aufgabe

Googlen Sie den Begriff ,,Wdrmepumpe*“ in Ihrem Ort.
Wer ist bezahlt auf den ersten 3 Plitzen?

Jeder potentielle Kunde orientiert sich an der Ergebnisliste der Google-
Suche. Taucht ihr Unternehmen hier nicht auf — oder nur auf der zweiten
oder dritten Seite — geht die Anfrage an einen Mitbewerber. Rufen Sie
sich immer wieder diese Tabelle in Erinnerung.

Organische Suche bei Google:

Platz 1 bis 3: 70 % der Klicks
Platz 4 bis 10: 30 % der Klicks
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3.2 So wird deine Website zur Anfragen-Maschine

. . Terminvereinbarungs-Funnel
Landeseite mit
Leadmagnet i 1 1 [
i i i ' Termin-
k> Vereinbarung
Follow- Follow- Follow- !
Up-Seite Up-Seite Up-Seite ! —
1 o=
|
Traffic Landingpage !
|
Nonse aut quatus aut Lo
@ﬂ Telefon-
—_— —> Anfrage
& &Y = >
@O0 S

Schritt 1: Sichtbarkeit durch SEA und SEO

Damit potenzielle Kunden auf Ihr Unternehmen aufmerksam werden, miissen Sie in den Suchmaschinen sichtbar

sein. Dies gelingt durch Suchmaschinenoptimierung (SEO), die Ihre Website organisch in den Suchergebnissen

nach oben bringt, und Suchmaschinenwerbung (SEA), mit der Sie gezielt Anzeigen schalten kénnen. Eine Kombi-

nation aus beiden MaBnahmen sorgt fiir maximale Reichweite und steigert den Website-Traffic.

Schritt 2: lhre Website zur Anfragen-Maschine machen

Doch Sichtbarkeit allein reicht nicht aus — Ihre Website sollte auch so gestaltet sein, dass Besucher aktiv
Kontakt zu lhnen aufnehmen. Wenn viele Nutzer |hre Seite besuchen, aber keine Anfragen stellen, geht wert-
volles Potenzial verloren. Um dies zu verhindern, sollten Sie verschiedene Méglichkeiten anbieten, mit denen
Interessenten schnell und unkompliziert mit lhnen in Kontakt treten kénnen.

Eine bewdhrte Methode ist der Einsatz von Leadmagneten. Ein Leadmagnet ist ein attraktives, kostenloses
Angebot, das einen Mehrwert bietet und Nutzer dazu motiviert, ihre Kontaktdaten zu hinterlassen.

Beispiele hierfiir sind:

«  Ein Heizungsrechner, mit dem potenzielle Kunden die Kosten fiir eine neue Heizung
individuell berechnen kénnen.

«  Ein Info-Dokument zu staatlichen Zuschiissen, dass die Fordermoglichkeiten fiir energetische
Sanierungen aufzeigt.

«  Ein Notdienst-Formular, das eine schnelle und unkomplizierte Kontaktaufnahme im Notfall erméglicht.

- Ein Badkatalog, der Inspiration und konkrete Gestaltungsideen fiir die Badezimmersanierung bietet.

Durch solche Leadmagneten erhohen Sie die Wahrscheinlichkeit, dass Website-Besucher sich mit lhnen in
Verbindung setzen, und verwandeln passiven Traffic in wertvolle Kundenanfragen. D. h. ein potentieller Kunde
erhilt — im Tausch gegen seine E-Mail-Adresse oder Telefonnummer — das gewiinschte Dokument bzw. Ergebnis.
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Aufgabe

3.3

HORIZaNT
HANDWERK

So verwerten Sie alle Anfragen: Der Terminvereinbarungs-Funnel

Nicht jeder Interessent, der seine E-Mail-Adresse hinterldsst — etwa bei einem Heizungsrechner —, ver-
einbart sofort einen Beratungstermin. Um aus diesen Leads tatsachliche Kundenanfragen zu generie-
ren, wird ein sogenannter Terminvereinbarungs-Funnel genutzt. Dabei handelt es sich um eine Abfolge
von 3 bis 5 automatisierten E-Mails, die den potenziellen Kunden schrittweise mit wertvollen Informa-
tionen versorgen. Ziel ist es, dass er sich selbststandig, beispielsweise liber Calendly, einen Termin fiir
ein Erstgesprach bucht.

Laut einer Salesforce-Studie sind im Durchschnitt acht Beriihrungspunkte (Touchpoints) erforderlich,
bevor ein Kunde eine Kaufentscheidung trifft. Diese Touchpoints kdnnen je nach Branche variieren.
Doch wie sehen sie konkret in lhrem Unternehmen aus?

Die 8 Touchpoints, die einen Interessenten zum Kunden machen

1. Online-Anzeige (SEA) oder organische Suche (SEO):
Der Kunde wird durch eine Google-Anzeige oder einen gut platzierten Blogartikel auf Ihre
Dienstleistung aufmerksam.

2. Besuch der Website:
Er klickt auf Ihre Seite und informiert sich tiber Ihre Leistungen und Losungen.

3. Leadmagnet (z. B. Heizungsrechner oder Férdermittel-Guide):
Um weiterfiihrende Informationen zu erhalten, tragt er seine E-Mail-Adresse ein.

4. Erste E-Mail mit wertvollem Content:
Er erhalt direkt nach der Anmeldung eine E-Mail mit dem angeforderten Material sowie einem
ersten Call-to-Action zur Terminbuchung.

5. Weitere E-Mails mit gezielten Informationen:
Uber eine Abfolge von 3 bis 5 Mails erhilt der Interessent nach und nach wichtige Inhalte —
beispielsweise Kundenreferenzen, hdufige Fragen, der Link zu einem Image-Video,
Kosten-Nutzen-Vergleiche, 33 Griinde fiir Inr Unternehmen oder Erfolgsgeschichten.
Jede Mail enthilt eine Einladung zur Terminbuchung.

6. Retargeting liber Social Media oder Google Ads:
Falls der Kunde noch nicht reagiert hat, wird er gezielt liber Social-Media-Anzeigen oder
Google Remarketing erneut angesprochen.

7. Letzte Erinnerungs-Mail mit klarem Handlungsaufruf:
Eine finale Nachricht erinnert den Interessenten an die Moglichkeit, einen Termin zu buchen —
oft mit einer Frist oder einem besonderen Anreiz (z. B. ein kostenloses Erstgesprach).

8. Der vereinbarte Termin:
Der Kunde tragt sich selbststandig liber Calendly oder ein anderes Tool in Ihren Kalender ein —
und der personliche Beratungsprozess beginnt.

Warum diese Touchpoints entscheidend sind

Mit dieser mehrstufigen Strategie bauen Sie Vertrauen auf, versorgen den
Kunden mit relevanten Informationen und erh6hen die Wahrscheinlich-
keit, dass er aktiv einen Termin vereinbart. Jeder dieser Beriihrungspunkte
bringt ihn einen Schritt ndher zur Kaufentscheidung.

Welche Touchpoints setzen Sie in Ihrem Unternehmen bereits
ein — und wo gibt es noch Potenzial zur Optimierung?
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3.4 So kénnen Anfragen schnell abgearbeitet werden

Schritt 1: Leadquellen biindeln und systematisch verarbeiten

Handwerksunternehmen verfiigen in der Regel liber eine Vielzahl an Leadquellen — beispielsweise Website-
Anfragen, Telefonanrufe, Leads von Partnern wie Buderus oder Viessmann. Diese verschiedenen Quellen miissen
zentral erfasst und in ein einheitliches Format tiberfiihrt werden, um eine effiziente Bearbeitung durch den
Vertrieb zu erméglichen.

Durch den Einsatz von Automatisierungstools wie Zapier lassen sich Leads aus unterschiedlichen Kandlen nahtlos
zusammenfiihren. An dieser Stelle bietet Kiinstliche Intelligenz (K1) eine entscheidende Unterstiitzung:

e Harmonisierung der Daten:
Kl kann Leads aus verschiedenen Quellen bereinigen, vereinheitlichen und Dubletten eliminieren.

»  Automatische Kategorisierung:
Jeder Lead kann anhand vordefinierter Kriterien klassifiziert und priorisiert werden.

e Integration in ein Kanban-System (z. B. Trello):
Die Leads werden strukturiert in ein visuelles System iiberfiihrt, das eine transparente und effiziente Bearbei-
tung erméglicht.

Durch diese MafSnahmen erhdlt Ihr Vertrieb eine klare Ubersicht
und kann sich auf die qualifiziertesten und relevantesten Leads
konzentrieren, anstatt wertvolle Zeit mit unstrukturierten Daten
zu verlieren.

Schritt 2: Automatisierte Workflows fiir maximale Effizienz

Je nach Status eines Leads im Kanban-System lassen sich automatisierte Funnels auslosen,
die den Vertriebsprozess erheblich erleichtern.

Ein Beispiel:
«  Sobald ein Lead als ,Interessiert” markiert wird, erhdlt er automatisch eine Checkliste mit den nachsten Schritten.
. Bei einem Kunden, der ein Angebot angefordert hat, kann ein nachfassender E-Mail-Reminder versendet werden.

«  Fallsein Lead ldnger in einer bestimmten Phase verharrt, kann die Kl eine Erinnerung fiir das Vertriebsteam auslosen.

Mit diesen Automatisierungen sparen Sie nicht nur wertvolle Zeit, sondern steigern auch
lhre Abschlussquote, indem Interessenten gezielt mit den richtigen Informationen versorgt
werden. Gleichzeitig senken Sie lhre Personalkosten, da wiederkehrende Prozesse nicht
mehr manuell erledigt werden miissen.

Aufgabe

Wie viele Leads gehen Ihnen jedes Jahr verloren?
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3.5 Management der AufSenwirkung fiir Handwerksbetriebe

Vertrauen ist der Schliissel zur Kundenentscheidung. Studien zeigen, dass potenzielle Kunden
sich vor einer Beauftragung haufig an Google-Bewertungen orientieren. Unternehmen mit vielen
positiven Bewertungen wirken serios, kompetent und vertrauenswiirdig — ein entscheidender

Wettbewerbsvorteil.
Anstieg der Kaufrate
50% 100 Bewertungen 200 Bewertungen
(37 % Anstieg) (44 % Anstieg)

40 % 150 Bewertungen
(41 % Anstieg)
30% 50 Bewertungen
(30 % Anstieg)
20%
10 % 1 Bewertung
(10 % Anstieg)
0%
0 50 100 150 200
Doch wie erreichen Sie eine hohe Anzahl an guten Bewertungen?
Der beste Weg ist, zufriedene Kunden aktiv um Feedback zu bitten. Dafiir konnen Sie eine
einfache, aber wirkungsvolle Routine in lhren Geschaftsprozess integrieren:
1. Feedback nach Abschluss eines Auftrags einholen —z. B. direkt nach der Bezahlung
der Rechnung.
2. Zufriedene Kunden gezielt um eine Bewertung bitten — idealerweise mit einem direkten
Link zu Ihrer Google-Bewertungsseite, um die Hiirde so gering wie moglich zu halten.
3. Automatisierte Erinnerungen per E-Mail oder SMS einsetzen, um Kunden noch einmal
freundlich an die Moglichkeit der Bewertung zu erinnern.
zufriedener
Kunde & 3 Tage &= &
—> VielenDank [——> —> Danke fiir Ih
fiir das positive Kunde hat anke fiir 7e
Feedback! Bewertung Bewertung!
1 durchgefiihrt?
Azftrag ’:t Bev;ertung Kénnen Sie uns urchgefiihr O
eende anfragen >u : :
3 Tage bewerten? [lja [nein
—>
Ef =
= Anrufen
3 Mail an deine Kunden
— —> Q}
unzufriedener »Tut uns leid!* 3 Mail an dich als Inhaber
Kunde

Tipp:
Machen Sie es Ihren Kunden leicht! Ein einfacher Link oder QR-Code
flihrt direkt zur Bewertungsseite und erhoht die Wahrscheinlichkeit,

dass Kunden tatsdchlich eine Bewertung hinterlassen.
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Feedback ist

das Friihstlick der
Champions.“
Manuel Epli, MA

Gesellschafter der
digi professionals GmbH

HORIZaNT
HANDWERK

Der richtige Umgang mit negativem Feedback

Viele Unternehmen haben eine falsche Einstellung zu negativen Bewertungen.
Doch Feedback ist kein Problem — Feedback ist das Friihstiick der Champions.

Konstruktive Kritik hilft Ihnen dabei:

«  Schwachstellen in Inrem Service zu erkennen
» Interne Abldufe zu verbessern

«  Kundenbediirfnisse besser zu verstehen

Wenn Sie professionell und offen auf kritische Bewertungen reagieren, zeigt das
potenziellen Kunden, dass Sie sich um lhre Kunden kiimmern und an Verbesserungen
interessiert sind. Das schafft Vertrauen und Glaubwiirdigkeit.

3.6 Checkliste

Diese Tools kannst du einsetzen:

N e I I N A O

Mein Unternehmen ist im Bereich SEO sichtbar

Ich schalte bezahlte Anzeigen bei Google auf die wichtigsten Keywords

Meine Website hat Call to Action-Buttons

Auf der Website werden verschiedene Leadmagneten eingesetzt

Die Leads werden an zentraler Stelle gebiindelt

Ich habe einen strukturierten Verkaufsprozess

Meine Verkdufer arbeiten mit Skripten

Von meinen Kunden hole ich Feedback ein

Negatives Feedback wird konsequent bearbeitet

Die Lernmomente aus dem Feedback werden im E-Learning dokumentiert

Alle Mitarbeiter werden auf die Lernmomente regelmdflig geschult

Zufriedene Kunden werden zu einer Bewertung bei Google aufgefordert

Ich verwende Ki-Tools in der Kommunikation und Analyse
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4. Mitarbeiter durch Ki

4.1

im Handwerk ersetzen

Einflihrung in das Thema Kl-Agents

KI-Agents sind intelligente Systeme, die eigenstandig Aufgaben libernehmen, Entscheidungen
treffen und mit Menschen interagieren. Sie nutzen Kiinstliche Intelligenz (KI), um Informationen
zu verarbeiten, aus Daten zu lernen und in Echtzeit auf Anforderungen zu reagieren.

Wie arbeiten KI-Agents?

Selbststandige Aufgabenerledigung:
Sie automatisieren Prozesse und iibernehmen wiederkehrende Aufgaben.

Autonome Entscheidungsfindung:
KI-Agents analysieren Daten und treffen auf Basis von Algorithmen optimale Entscheidungen.

Interaktion mit Menschen:
Sie kommunizieren mit Nutzern, beantworten Anfragen und unterstiitzen bei Problemlésungen.

O —LQ

KlI-Algorithmen

Unterschied zwischen KI-Agents und LLMs:

KI-Agents sind umfassende Systeme, die aktiv und autonom agieren. Sie nutzen verschiedene
Kl-Technologien — darunter auch LLMs (Large Language Models) — fir ihre Aufgaben.

LLMs hingegen sind auf die sprachliche Verarbeitung und Kommunikation spezialisiert. Sie
verstehen, generieren und analysieren Texte, wahrend KI-Agents diese Fahigkeiten nutzen, um
weiterfiihrende Aktionen auszufiihren.

Aufgabe

Welche regelmdfigen und standardisierten Aufgaben
kommen in Ihnrem Unternehmen immer wieder vor?

Seite 14



HORIZaNT
HANDWERK

4.2  Der Sales-Agent im Handwerk

Ein Sales-Agent ist ein Kl-gestiitztes System, das Unternehmen dabei hilft, den Vertriebsprozess
effizienter und automatisierter zu gestalten. Er iibernimmt zahlreiche Aufgaben im Angebots-
management, Kundenservice und Verkaufsprozess, um Leads in zahlende Kunden zu verwandeln
und den Vertrieb zu entlasten.

Y
9

]
0.5

N\ \ r -~
& i
)
! ° Der Sales-Agent

kommuniziert mit

Menschen und
N weiteren Agents.

Hauptaufgaben eines Sales-Agents:

1. Kundenservice & Kommunikation

Automatische Beantwortung von Kundenanfragen in Echtzeit, z. B. per Chat oder E-Mail.

Terminvereinbarungen & Erinnerungen senden, um Leads aktiv zum nachsten Schritt zu bewegen.

Personalisierte Angebote erstellen, basierend auf der bisherigen Kundenhistorie.

N

. Telefonische Kundeninteraktion

o Annahme und Bearbeitung von Telefonaten, ohne dass ein Mitarbeiter erforderlich ist.

e Lernen von Dialekten, um auch regionale Sprachvarianten zu verstehen und besser zu interagieren.
e Erkennt und nutzt vorgegebene Sales-Skripte, um strukturierte Verkaufsgesprache zu fiihren.

e Zusammenfassung von Telefonaten und automatische Ablage im CRM.

. Ruft Leads aktiv an, um sie durch den Verkaufsprozess zu fiihren.

3. Automatisierte Vertriebsprozesse

e Erinnert Kunden an offene Rechnungen, um die Zahlungsausfalle zu reduzieren.

e Holt Kundenfeedback ein und analysiert es zur Optimierung von Produkten und Dienstleistungen.

»  Fordert Kunden zur Bewertung auf, um die Online-Reputation zu verbessern.

. Fasst E-Mails zusammen und legt sie im CRM ab, um die Kommunikation libersichtlicher zu gestalten.
e Versorgt Interessenten mit passenden Informationsmaterialien, abhangig vom aktuellen Lead-Status.

e Ordnet Leads den richtigen Funnels zu, damit jeder Interessent automatisch den optimalen
Verkaufsprozess durchlauft.
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Gib mir sechs Buchungsaufteilungen mit der DBID, dem Buchungstext und der Mehrwertsteuer aus.

Folgende Daten habe ich zu deiner Anfrage gefunden:

Automatisches Auslesen von Daten aus der Branchensoftware

Warum ist ein Sales-Agent wertvoll?

Ein KI-gestiitzter Sales-Agent spart Zeit und Ressourcen, indem er wiederkehrende Vertriebs- und Serviceaufgaben
automatisiert. Er sorgt dafiir, dass kein Lead verloren geht, verbessert die Kundenkommunikation und steigert die
Abschlussquote durch eine gezielte, datenbasierte Kundenansprache.

4.3  Der Planungs-Agent im Projektmanagement

Ein Planungs-Agent ist eine Kl-gestiitzte AssistenzI6sung, die Handwerksbetriebe — insbesondere
im SHK-Bereich — bei der Planung und Umsetzung von Projekten unterstiitzt. Er automatisiert
komplexe Planungsprozesse und sorgt fiir eine optimale Vorbereitung, Angebotsgestaltung und
Ressourcenzuteilung. Der Planungs-Agent bereitet alle Informationen fiir das Verkaufsgesprach
vor, welches aber von einem Menschen gefiihrt wird.

Hauptaufgaben eines Planungs-Agents:

1. Individuelle Beratung zur richtigen Wédrmequelle oder Badlosung

- Basierend auf den Kundenanforderungen analysiert der Planungs-Agent, welche Heizungs-
technologie (z. B. Warmepumpe, Gasheizung, Hybridlésung) oder welche Badausstattung
am besten passt.

»  Erberiicksichtigt gesetzliche Vorgaben, Forderméglichkeiten und Effizienzfaktoren, um die
wirtschaftlichste Losung vorzuschlagen.
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2. Anforderung und Erfassung relevanter Daten

Fragt alle wichtigen Informationen beim Kunden ab, z.B. AufmaR, Dimmstatus des Geb&udes,
bestehende Heiztechnik oder benétigte Anschlusswerte.

Nutzt die gesammelten Daten, um eine prazise Bedarfsanalyse durchzufiihren und Fehler in
der Planung zu vermeiden.

3. Erstellung einer GAEB-Datei aus Eingabedaten und friiheren Angeboten

Erstellt auf Basis der eingegebenen Kundendaten sowie vorhandener historischer
Angebote automatisch eine GAEB-Datei.

Diese Datei kann direkt fiir 6ffentliche Ausschreibungen oder interne Angebotsvergleiche
genutzt werden.

Durch den Zugriff auf friihere Projekte werden vergleichbare Angebote schneller und
effizienter erstellt.

4. Vorbereitung mehrerer Angebotsvarianten fiir das Vor-Ort-Gespréich

Entwickelt verschiedene Angebotsvarianten fiir den Kunden, z.B.:
¢ Eine kostengiinstige Basislosung

¢ Eine optimierte Standardlésung mit besserer Effizienz

¢ Eine Premium-Variante mit zukunftssicherer Technologie

So erhdlt der Kunde eine klare Entscheidungsgrundlage, und der Vertrieb kann
auf individuelle Wiinsche flexibel eingehen.

5. Projektplanung und Zuteilung der Bautrupps

Ein Planungs-Agent reduziert den manuellen Aufwand bei
der Angebotserstellung, Planung und Projektkoordination
erheblich. Er sorgt fiir eine strukturierte, fehlerfreie und
ressourcenschonende Umsetzung, wodurch sowohl die
Kundenzufriedenheit als auch die betriebliche Effizienz
gesteigert werden.

Plant den gesamten Ablauf des Projekts, von der ersten Beratung bis zur finalen Umsetzung.

Weist die Bautrupps den jeweiligen Baustellen zu, basierend auf Verfligbarkeit, Qualifikation
und regionalen Gegebenheiten.

Koordiniert Liefertermine fiir Material, um Verzégerungen zu vermeiden.

Optimiert die Ressourcennutzung, um eine effiziente und wirtschaftliche Umsetzung sicherzustellen.

Warum ist ein Planungs-
Agent wertvoll?
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Der Marketing-Agent fiir Handwerksunternehmen

Ein Marketing-Agent ist eine Kl-gestiitzte Losung, die Unternehmen dabei hilft, ihre Online-Prasenz
zu optimieren, Werbematerial zu erstellen und MarketingmaBnahmen effizient umzusetzen.

Er automatisiert viele Prozesse, verbessert die Reichweite und Sichtbarkeit und sorgt fiir eine
zielgerichtete Kundenansprache.

Hauptaufgaben eines Marketing-Agents:

1. Aktualisierung und Optimierung der Website

e SEO-Optimierung, um die Website in den Suchmaschinen besser zu platzieren.

¢ RegelmaRige Aktualisierung von Inhalten und Generierung neuer Blog-Posts, News oder
Produktseiten, um Besucher anzusprechen.

e Automatisches Erstellen und Versenden von Rechnungen & Uberwachung des Zahlungsstatus
bei Online-Bestellungen oder Dienstleistungen.

2. Erstellung und Verwaltung von Werbematerial

e Design von Flyern, Werbeanzeigen und Social-Media-Grafiken, um Werbekampagnen zu unterstiitzen.

¢ Automatische Generierung von Werbeanzeigen fiir Plattformen wie Google Ads, Facebook oder LinkedIn.

o Ubermittlung der Werbematerialien zur Genehmigung durch den Geschiftsfiihrer oder das Marketing-Team.

o Uberwachung der Performance von Werbekampagnen und Anpassung anhand von Echtzeit-Daten.

3. E-Mail-Marketing & Kundenbindung

«  Erstellung und Versand von E-Mail-Kampagnen, z. B. Newsletter, Angebotsaktionen oder Follow-ups
nach Kundeninteraktionen.

e Personalisierte Kundenansprache basierend auf dem bisherigen Kaufverhalten und Interessen.

«  Analyse der E-Mail-Kampagnen, um Offnungsraten, Klickzahlen und Conversions zu optimieren.

»Ich finde es wichtig,
zundchst einfache
Themen und alltdgliche
Routinen anzugehen.
So konnen wir schnell
erste Erfolge erzielen
und eine stabile Basis
ftir die weiteren Schrit-
te schaffen.“

Felix Saier,
Geschiiftsfiihrer Saier GmbH

Warum ist ein Marketing-
Agent wertvoll?

Ein Marketing-Agent spart Zeit und Ressourcen, indem er viele
wiederkehrende Aufgaben automatisiert. Er hilft dabei, die
Sichtbarkeit des Unternehmens zu steigern, gezielte Werbe-
kampagnen zu optimieren und Kundenbindung zu verbessern —
alles mit weniger Aufwand und maximaler Effizienz.
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4.5 Checkliste:

Vektor-Datenbank

11 Aufgaben zur Vorbereitung auf die KI-Zukunft

0

0O 0O

O O 0o o0 0d

0O 0O

Ich habe Skripte fiir den Sales-Agent erstellt

Alle Angebote aus der Vergangenheit sind fiir die KI zugdinglich

Daten von der Baustelle werden sauber dokumentiert (z. B. Aufmaf)

Es gibt eine saubere Organisationsstruktur mit einer klaren Rollenverteilung
und Aufgabenbeschreibungen

Im Kleinen wird heute schon die Akzeptanz fiir KI geschaffen

Es werden Daten fiir die KI gesammelt (z. B. Baueinteilungen)

Die Datenschutzerkldirung und die AGBs auf der Website sind aktualisiert

Videos und Fotos von Baustellen werden gesammelt und digital abgelegt

Prozesse, Regeln, Lésungen und Learnings werden in der digitalen
Lernplattform gespeichert

Mitarbeiter werden in Schritt fiir Schritt im Umgang mit der KI geschult

Die Pflichtunterweisungen fiir die Kl werden jihrlich durchgefiihrt

Schulungsunterlagen Mitarbeiter

Die KI-Kompetenz muss geschult werden und per Pflichtunterweisung abgesichert werden.
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5. Die Unternehmen

WENZELBURGER

Sanitdr- und Heiztechnik GmbH

maler

HEIZTECHNIK&
KALTETECHNIK

Planung Ausfiihrung Service

Saier GmbH, Ulm

Die Saier GmbH ist ein Familienbetrieb aus Ulm, der seit tiber 50 Jahren Dienstleistungen in
den Bereichen Heizung, Sanitar, Elektro und Klima anbietet. Mit Giber 60 Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern fiihrt Felix Saier als Geschaftsfiihrer in zweiter Generation das Unter-
nehmen, das sich durch seine zuverldssige Arbeit und 24/7-Notfalldienst fiir Kunden mit
Premium-Wartungsvertrag auszeichnet.

Wenzelburger Sanitdr- und Heiztechnik GmbH, Filderstadt

Die Wenzelburger Sanitar- und Heiztechnik GmbH in Filderstadt ist ein Fachbetrieb mit
mehr als 50 Jahren Erfahrung im Heizungs- und Sanitarbereich, der von Geschaftsfiihrer
Jochen Hagele geleitet wird. Das Unternehmen bietet neben Beratung und Installation von
modernen Heizungsanlagen und Badern auch einen 24-Stunden-Notdienst an und legt
besonderen Wert auf Service sowie qualitatsbewusste Arbeit.

Maier Heiztechnik GmbH, Kéngen

Die Maier Heiztechnik GmbH ist ein 1966 gegriindetes Familienunternehmen und einer der
flihrenden SHK/TGA-Fachbetriebe im Bereich Heizungsbau und Kaltetechnik in Wiirttemberg,
mit Standorten in Kongen bei Esslingen und Stuttgart. Mit 95 motivierten und erfahrenen
Mitarbeitern bietet das Unternehmen unter der Leitung von Geschaftsfiihrer Dirk Freiland

ein umfassendes Leistungsspektrum von der Planung und Installation bis hin zum Betrieb
modernster Heiz- und Kilteanlagen an.

Walter Vogele GmbH, Freiburg-St. Georgen

Die Walter Vogele GmbH, gegriindet 1960, hat sich zu einem der fiihrenden Fach-
unternehmen in Freiburg und Umgebung fiir Sanitar, Heizung, Solar und Blechnerei
entwickelt. Das familiengefiihrte Unternehmen verbindet traditionelles Handwerk
mit modernster Technik und beschaftigt sich seit den 1970er Jahren auch mit der
energetischen Nutzung von Sonnenenergie.

BROSAMLE GmbH, Herrenberg

Die BROSAMLE GmbH ist ein Fachbetrieb fiir Bad, Heizung, Klima und Kaminéfen mit Sitz in
Herrenberg, der sich auf Erneuerung, Modernisierung und Service spezialisiert hat. Das 1964
gegriindete Unternehmen feiert 2024 sein 60-jahriges Jubildum und bietet neben einem
qualifizierten Serviceteam fiir Wartungen und Reparaturen auch eine eigene Ausstellung fiir
Bader und Kaminofen.

Hartmann SHF GmbH & Co. KG, Neubulach

Die Hartmann SHF GmbH & Co. KG ist ein Familienbetrieb in flinfter Generation, der sich vom
traditionellen Schmiedehandwerk zu einem modernen Handwerksunternehmen fiir Sanitar,
Heizung und Flaschnerei entwickelt hat. Das Unternehmen mit Sitz in Neubulach wird von
den Geschaftsfiihrern Daniel, Heiko und Joachim Hartmann geleitet und bietet mit tiber 140
Jahren Erfahrung hochwertige Losungen in den Bereichen Sanitdrinstallationen, Heizungs-
anlagen und Blecharbeiten an.
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6. Die Berater

Miriam Sommer, MSc.

Firma:  digi professionals GmbH
Web: www.e-learning-plus.de
Tel 0731/403 211 64

Miriam Sommer ist Geschaftsfiihrerin der digi professionals GmbH. Zudem arbeitet sie
freiberuflich als Supervisorin, Trainerin, Coach und systemische Beraterin. Zuvor war sie
Dozentin an der VHS Ulm. Sie hat einen Master in Psychologie mit Schwerpunkten in
Klinischer Psychologie sowie Arbeits- und Organisationspsychologie von der Universitat Ulm.

Benjamin Ledel, MSc.

Firma:  Digital Learning GmbH, Digital-Invest GmbH
Web: www.digitallearning.gmbh
Tel 07191 /399 15 70

Benjamin Ledel ist Geschaftsfiihrer der Digital Learning GmbH und der Digital-Invest GmbH,
mit Schwerpunkt auf Softwareentwicklung und generative KI. Zudem ist er seit 2021
Doktorand an der Georg-August-Universitat Gottingen im Bereich generative KI. Er hat
einen Master in Data Science und einen Bachelor in Angewandter Informatik von der
Universitat Gottingen.
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BWHM

www.horizont-handwerk.de

Digitalisierungs-Werkstdtten
von Horizont Handwerk

Horizont Handwerk unterstiitzt Handwerksbetriebe in Baden-Wiirttemberg bei den
Herausforderungen der Zukunft. Oft gibt es innovative Produktideen, aber der Weg zur
Umsetzung fehlt. Oder volle Auftragsbiicher, aber zu wenig Personal. Die wachsenden An-
spriiche von Kunden, digitale Umstellungen im Unternehmen oder die Suche nach einem
Nachfolger, sind dabei nur einige Aufgaben. Wir unterstiitzen baden-wiirttembergische
Handwerksbetriebe passgenau in diesen Themen, damit sie fit fiir Morgen sind. So meis-
tern wir gemeinsam die Zukunft.

Die Schwerpunkte Personal, Digitalisierung, Strategie und Transformation sowie Nachhal-
tigkeit bestimmen das vielseitige Angebot von Horizont Handwerk. Sie umfassen indivi-
duelle Beratungen, Workshops, Vortrage und Austauschgruppen. Betriebe aller Gewerke
konnen mit dieser Unterstiitzung die Herausforderungen von Morgen meistern.

Ein Projekt des Ministeriums fiir Wirtschaft, Arbeit und Tourismus Baden-Wiirttemberg
und HANDWERK BW in Kooperation mit den Handwerkskammern und den Landesin-
nungs- und Fachverbanden Baden-Wiirttembergs.

HANDWERK BW steht fiir den Baden-Wiirttembergischen Handwerkstag. Er ist der Dach-

verband aller Handwerksorganisationen im Stiidwesten. Mitglieder sind Handwerkskam-

mern, Fachverbdande und weitere Partnerorganisationen. Als Reprasentant von 140.000

Betrieben, 800.000 Beschaftigten und 48.000 Auszubildenden ist der Handwerkstag die

Stimme fiirs Handwerk BW. Seine Tochtergesellschaft, die BWHM GmbH, ist Beratungs-

gesellschaft fiir Handwerk und Mittelstand und hat diese Horizont Handwerk-Werkstatt + + + +

als Projekttrager begleitet.
++++
info@handwerk-bw.de —I— + + +
.handwerk-bw.d
www.handwerk-bw.de ++++

Heilbronner StraRe 43
70191 Stuttgart

_I_ _I_ _I_ + Telefon 0711 26 37 09-0
+ 4+ +
++ + +

25K Baden-Wiirttemberg )|
SR Ministerium fiir Wirtschaft, HANDWERK

SR Arbeit und Tourismus

Ein Projekt des Ministeriums fiir Wirtschaft, Arbeit und Tourismus Baden-Wiirttemberg und HANDWERK BW
in Kooperation mit den Handwerkskammern und den Landesinnungs- und Fachverbanden Baden-Wiirttembergs.




