Interview mit Handwerksmarketing-Experte Dr. Bernd W. Dornach

Verzeichnis der Top-Handwerker

ngesichts zahlreicher Negativ-
meldungen in den Medien
steht es mit dem Image der
Kundenorientierung der Hand-
werker nach wie vor nicht zum Be-
sten. Verunsicherte Endkunden, die
zuverldssige und serviceorientierte
Handwerksbetriebe suchen, konnen
sich in der Regel nur an Empfehlun-
gen und eigene Erfahrungen orientie-
ren. Wesentlich einfacher gestaltet sich
z.B. die Suche nach einem guten Ho-
tel oder einem tollen Restaurant. Denn
hierzu gibt es zahlreiche Fiihrer wie
Michelin, Gault Millaut, Varta, Aral
Schlemmer Atlas etc. Inspiriert von
diesen  Orientierungssystemen  will
Handwerksmarketing-Experte Dr.
Bernd W. Dornach bis zum Jahres-
ende 2001 den ersten Fiihrer mit
Top-Handwerkern in bezug auf
die Kundenorientierung realisie-
ren. Abgedeckt wird von diesem
Verzeichnis aber nicht nur die
SHK-Branche, sondern der Be-
reich ,Bauen & Wohnen* generell.
Im Exklusiv-Interview mit bav er-
lautert Dr. Dornach seine Motivation
und weitere Einzelheiten zu diesem si-
cherlich ehrgeizigen und spekta-
kuldren Projekt.

bav: Herr Dr. Dornach, wie beurteilen
Sie als Marketingexperte die Situation
im deutschen SHK-Handwerk?

Dr. Dornach: Mies mit steigender Ten-
denz. Und dies weniger wegen man-
gelnder Auftragslage, sondern mehr
wegen der katastrophalen Ertragslage.
In Relation zum Aufwand lohnt es sich
fir die meisten SHK-Betriebe nicht
mehr wirtschaftlich titig zu sein.

bav: Wo liegt denn das Problem?

Dr. Dornach: Das Problem liegt in der
anhaltenden Imageschidigung fiir die
gesamte Zunft. Die Billig-Preistreibe-
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guter Handwer-
ker bringt ein

rei und die Strategielosig-
. keit der meisten SHK-
Stiick Lebens- Betriebe diffamiert die

ganze Branche. Der Dritte-
Klasse-Handwerker mit Des-
interesse an den echten Kun-
denwiinschen reifit die gesunden
Betriebe mit in den Image-Tod. Kun-
den, die einen ordentlichen Handwer-
ker suchen, tappen im Dunkeln. Wie
soll ein sensibler Kunde bei aperiodi-
schem Bedarf und wenig Erfahrung die
Ausnahme von der Regel herausfin-
den?

bav: Die meisten Kunden sind doch
selbst schuld, wenn Sie die Handwer-
ker nach dem giinstigsten Preis aus-
suchen.

Dr. Dornach: Stimmt nicht. Erstens
sind viele Kunden so Do-it-yourself-
Pfusch-geschidigt und Baumarkt-fru-
striert, daB sie gerne wieder etwas
mehr flir Qualitdt anlegen. Zweitens,
und das ist das noch gréBere Desaster,
gewihrleistet ein hoherer Preis nicht
einmal mehr Kompetenz. Wer einen
glnstigeren Preis aushandelt, weiB
wenigstens, daB er Abstriche in der
Betreuung und Umsetzung machen
muB. Wer freiwillig mehr bezahlt und
trotzdem hereingelegt wird, hat echt
die A...-Karte gezogen.

bav: Was empfehlen Sie?

Dr. Dornach: Ich empfehle bekannt-
lich seit 20 Jahren, aber leider hat sich
im SHK-Markt in diesem Zeitraum viel
zu wenig getan. Viele Berater haben
langst frustriert das Handtuch ge-
schmissen, wer weitermacht wie in der
Vergangenheit ist meist auf verlore-
nem Posten. Ich empfehle deshalb
nicht mehr, sondern ich handle.

bav: Wie sieht Ihre neue Aktivitiit aus?
Dr. Dornach: Wir stellen interessier-
ten Handwerksbetrieben einen Frage-
bogen zur Verfligung, mit dem sie
ihren aktuellen Erfolgsquotienten
moglichst objektiv testen und gleich-
zeitig die Defizite erkennen kénnen.
Zur Losung dieser Defizite gibt es auf
Wunsch konkrete Vorschlége. Wer sich
dann letztlich als wirklich Top erweist,
wird in ein Verzeichnis eingetragen,
aus dem der Endverbraucher die no-
tige Orientierung ersehen kann. Wir
leben schlieBlich in der Informations-
gesellschaft.

bav: Sie wollen also einen Handwer-
ker-Guide verdffentlichen?

Dr. Dornach: In fast allen Branchen
gibt es zwischenzeitlich Orientierungs-
fiihrer und Bewertungssysteme. Im Stil
der Gourmet-Guides und Hotelfiihrer
bringen wir jetzt den Michelin fiirs
Handwerk. Ich habe in dieses Produkt
20 Jahre Erfahrung mit dem Marke-
tingdefizit im Handwerk hineinge-
pumpt. Wir haben viele Gespriche mit
Experten gefiihrt und in den letzten
Monaten weit iiber 100 Handwerks-
betriebe anhand des Fragebogens per-
sonlich befragt.

bav: Und wie ist die Resonanz im
Handwerk?

Dr. Dornach: Es gab keinen einzigen
SHK-Meister, der gesagt hat: Quatsch.
Jeder war begeistert von der Idee, hat
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akzeptiert, daB wir den Finger in sei-
ne Wunden gelegt haben. Die meisten
waren sogar froh, daf sie jetzt endlich
eindeutige Hinweise fiir tberfillige
Heilungsprozesse  erhalten.  Einen
Wermutstropfen gab es allerdings:
die Bewertungsergebnisse sind sehr
ernlichternd. Es gibt nur wenige
Betriebe, die die von uns entwickelten
Standards bereits komplett umgesetzt
haben.

bav: Liegt Ihre MeBverfahren vielleicht
zu hoch?

Dr. Dornach: Nein. Alle bisher einge-
bundenen Gesprichspartner, speziell
auch Patentanwélte und Marketing-
kollegen anderer Branchen, haben uns
die Schéarfe des Auswahlverfahrens ins
Gebetbuch geschrieben. Erfreulicher-
weise haben auch die befragten Top-
Betriebe im SHK-Handwerk diese An-
sicht geduBert, denn nur ein wirklich
scharfes Ausleseverfahren macht fiir
diese Betriebe die Eintragung interes-
sant. Vorldufig sind die erwiinschten
Inneneffekte zur VergroBerung des
Wettbewerbsvorsprunges fiir die Be-
triebe wichtiger, als die AuBeneffekte.
Und das ist auch gut so.

bav: Was bewerten Sie eigentlich?
Dr. Dornach: Wir bewerten nur, was
dem Kunden nutzt und dies erledigen
wir nach einem objektiven Verfahren.
Der von uns entwickelte Kundenori-
entierungsquotient kiimmert sich nicht
um UmsatzgréBe, Bonitidt oder BWA’s.
Wir fordern und zeichnen nur das aus,
was dem Kunden wirklich etwas
bringt.

bav: Und wie ermitteln Sie den Kun-
denorientierungsquotienten?

Dr. Dornach: Der Kundenorientie-
rungsquotient ergibt sich aus einem fiir
alle Beteiligten nachvollziehbaren
Qualifikationsraster, das sich im we-
sentlichen aus den Bereichen Auf-
tragsabwicklung, Angebot spezieller
Leistungen, fachliche und persénliche
Schulung der Mitarbeiter, Chefweiter-
bildung, Zusammenarbeit mit Kollegen
und schneller Verfligbarkeit fiir den
Kunden zusammensetzt. In unser Ver-
zeichnis werden ausschlieBlich Hand-
werksbetriebe eingetragen, die sich in
besonderer Form fiir Kundenorientie-
rung und der Erfiillung besonderer
Wiinsche engagieren und dafiir be-
triebsintern die Voraussetzungen ge-
schaffen haben.
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) Die Billig-Preistreiberei
und die Strategielosigkeit der
meisten SHK-Betriebe diffa-

miert die ganze Branche{(

bav: Und wie priifen Sie die eintrags-
fidhigen Betriebe?

Dr. Dornach: Die MeBlatte fiir die Ein-
tragung derartiger Betriebe haben wir
auch deshalb bewufBit hoch gehéngt,
um dem Kunden einen zuverlédssigen
Wegweiser und praktischen Ratgeber
mit an die Hand zu geben. Die Prii-
fung der eintragsfihigen Betriebe ba-
siert im wesentlichen auf Kundenrefe-
renzen, die wir auch stichprobenartig
kontrollieren. Statt den hinldnglich be-
kannten Negativ-Ratings der Hand-
werker in den Medien werden bei die-
sem Projekt zur Wiederbelebung der
Faszination Handwerk Berichte iiber
positive Erfahrungen gesucht. Auch
unsere neue Internet-Adresse www.
faszination-handwerk.de soll dafiir
eine Plattform vor allem fiir die End-
verbraucherseite bieten.

bav: Warum befragen Sie eigentlich die
Handwerker und nicht die Endkunden
selbst?

Dr. Dornach: Die negativen Ergebnis-
se der Befragungen von Endkunden
durch mehrere Institute sind bekannt.
Sie erreichen damit den Massenmarkt,
der fiir hochwertige Handwerkslei-
stungen gar nicht mehr in Frage
kommt. Die von uns so bezeichneten
Zielgruppen ,Kunden mit Anspruch®
entziehen sich aus Griinden wie z.B.
der Anonymitét jedweder Form aussa-
gefihiger Marktforschung.

» Nur ein wirklich
scharfes Auslese-
verfahren macht fiir
die Top-Betriebe
die Eintragung in den
Fiihrer interessant{{

bav: Mit welchen Kosten muB} ein
Betrieb fiir Priifung und Eintragung
rechnen?

Dr. Dornach: Genauso transparent wie
unser Priifverfahren ist unsere Preisli-
ste. Die Bereitstellung des Fragebogens
sowie dessen Auswertung und die
Nennungen der Defizite sowie Verbes-
serungsvorschlige kostet 500 DM, wo-
bei die Schutzgebiihr fiir den Frage-
bogen angerechnet wird. Das anschlie-
Bend nach Abstimmung mogliche Ein-
tragungsverfahren  inklusive  der
Unterstiitzung des Betriebes bei der Of-
fentlichkeitsarbeit kostet zusitzlich
1300 DM. Auf Wunsch gibt es weitere
Vermarktungshilfen wie z.B. soge-
nannte Champagner-Chancen, Inter-
net-Verkniipfung, zusitzliche Sonder-
drucke etc., die separat abgerechnet
werden. Im Vergleich zu anderen ad-
hoc-MarketingmaBnahmen sind die
Kosten dieses ganzheitlichen Pro-
gramms absolut gilinstig.

bav: Wie lange ist eine Bewertung im
Fiihrer giiltig, und mit welchen Folge-
kosten ist eine Nachpriifung verbun-
den?

Dr. Dor-
nach: Die
Bewertung
gilt fiir ein Jahr.
Zur Anpassung an den Struk-
turwandel im Handwerk sowie an die
absehbar zunehmenden Erwartungs-
haltungen der Kunden wird die Be-
wertung fiir das Jahr 2003 weiterent-
wickelt. Fiir die Teilnehmer der ersten
Ausgabe des Fiihrers 2002 bleiben die
Kosten der Anfangsmessung gleich.
Die Spéiteinsteiger ab dem Jahr 2003
miissen mit einer 25%igen Steigerung
rechnen.

bav: Sie schlagen auf Wunsch den
Handwerksbetrieben MaBnahmen vor,
die helfen sollen, die Einstufungs-
meBlatte zu iiberwinden. Kritiker
kdnnten Ihnen vorwerfen, daB dies nur
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eine geschickte Masche ist, um vor al-
lem Geld mit dem Verkauf von Semi-
naren, Schulungen, Biichern etc. zu
verdienen.

Dr. Dornach: Meine personliche Devi-
se heiBt: Wer nachliaBt besser zu wer-
den, hat aufgehort gut zu sein. Unter
diesem Blickwinkel gibt es im Hand-
werk ganz schnell ganz viel zu tun.
Fiir mein Institut und viele andere, die
echtes Interesse an der Zukunftsfahig-
keit des Handwerks haben. Wir ver-
stehen uns mehr als Clearingborse und
flittern bereits heute einen bundeswei-
ten selbstdndigen Kontaktpool von
etablierten Trainern und Beratern.

+ info + info + info + info + ir

Faszination
| 2 |

Weitere Infos zum vorgestellten
Handwerker-Verzeichnis gibt es
gegen eine Schutzgebiihr von
100 DM (zzgl. MwSt.) beim Uni
Marketing-Institut von Dr. Dor-
nach, wo ein Exposé abgerufen
werden kann:

Telefon (08 21) 9 20 01
Telefax (08 21) 9 20 10
E-Mail: Dr.Dornach@
uni-marketing.de
Internet: www.uni-marketing.de

Die Schutzgebiihr wird spater bei
einer etwaigen Beauftragung
zum kostenpflichtigen Priifver-
fahren und der Genehmigung zur
Verwendung des Ergebnisses an-
gerechnet. Dr. Dornach begriin-
det die Schutzgebiihr so: ,Wir
wollen nicht unnétiges Material
ziellos an den Kreti- und Pleti-
Handwerker versenden, der eh
schon unter seinem Schreib-
tischberg erstickt.”

+ info + info + info + info + in
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Y Der Dritte-Klasse-Handwer-
ker mit Desinteresse an den
echten Kundenwiinschen rei3t
die gesunden Betriebe mit in
den Image-Tod{{

bav: Wann erscheint der Fiihrer?

Dr. Dornach: Die ersten Top-Betriebe
werden bei unserem 3. Zukunftstag
sErfolg im Handwerk” am 26. Oktober
2001 in der Augsburger KongreBhalle
offentlich ausgezeichnet. Der erste
Fiihrer fiir die Laufzeit 2002 ist fiir
Ende des Jahres geplant. In diesem
Flihrer werden iibrigens auch fiir den
Kunden wertvolle Tips bereitgestellt,
um die Zusammenarbeit mit dem
Handwerker so harmonisch und
zweckorientiert wie moglich zu ge-
stalten. Der Fiihrer soll auch die im-
mer noch vorhandene Scheu vor
qualifizierter ~ Auftragsvergabe an
Handwerker und die Angst vor Un-
plnktlichkeit, unsachgemiBen Aus-
fiihrungen, Dreck und Schmutz neh-
men.

bav: Eingetragen werden aber sicher-
lich nicht nur SHK-Betriebe?

Dr. Dornach: Wie bei unseren Zu-
kunftstagen denken wir gewerkeiiber-
greifend im Chancenmarkt ,Bauen und
Wohnen“. Ziel ist es, den anspruchs-
vollen Kunden ein Nachschlagewerk
an die Hand zu geben, um zuverlissig
kompetente Handwerksbetriebe fiir
Umbau, Renovierung, Sanierung und
ganz spezielle Dienstleistungen zu fin-
den.

bav: Statt der in Hotel- und Restau-
rantfiihrern iiblichen Sterne vergeben
Sie maximal fiinf Schleifen. Wie ka-
men Sie auf dieses Symbol?

Dr. Dornach: Sterne werden iiberall
vergeben. Wir haben unser eigenes
Symbol fiir alle Bau- und Wohnge-
werke geschaffen und in maximalem
Umfang patentieren und schiitzen las-
sen. Unsere Schleife steht fiir Service,
Freundlichkeit, Entgegenkommen,
Dienstleistungsbereitschaft und wird
schon bald das Markenzeichen der
Elitehandwerker sein. Die z.B. durch
den Meisterbrief auslobbare fachliche
Kompetenz ist fiir uns und den Kun-
den hoffentlich selbstverstiandlich.

bav: Warum sollte sich ein Hand-
werksbetrieb, der z. B. nur zwei von
fiinf Schleifen bekommen hat, mit die-
sem Ergebnis in den Fiihrer eintragen
lassen? Besteht nicht die Gefahr, daB
der Endkunde Betriebe ohne Top-
Ergebnis meidet, weil er ein Service-
Defizit befiirchtet?

Dr. Dornach: Wenn dem so wire, stiin-
den alle Ein-Sterne-Hotels leer und es
wire nicht zu verstehen, warum Sie
bei einem Koch mit einer Haube tage-
lang vorreservieren miissen. Jeder
Schleifenbetrieb zeichnet sich unab-
héingig von der Anzahl durch auBer-
gewohnliche Kundenorientierung aus.
Die Aufforderung besser zu werden
oder das erreichte Niveau zu halten,
ist Bestandteil der Dynamik des von
uns entwickelten Systems.

bav: Mit der Zahl von Sternen oder
Kochmiitzen etc. steigt auch das Preis-
niveau dieser Hotels bzw. Restaurants.
Besteht beim Handwerkfiihrer nicht die
Gefahr, daB8 Endkunden assoziieren ,Je
mehr Schleifen, desto teurer ist das
Unternehmen* und gerade deshalb kei-
nen Kontakt suchen?

Dr. Dornach: Wo steht denn ge-
schrieben, daB es keine Kunden fiir
teurere Handwerksleistungen gibt. Die
Jahresproduktion des BMW Z 8 ist ja
auch langst ausverkauft. Unseren Fiih-
rer werden nur die lesen, die bereit
sind, fiir Beratung, Service, Komfort,
Zuverléssigkeit, auBergewohnliche
Leistungen etc. etwas mehr Geld aus-
zugeben. Wie alle anderen Branchen
ruiniert sich das deutsche Handwerk
kollektiv tiber das Preis-Dumping nach
unten. Wir sagen, daB diese Skala auch
nach oben offen ist.

bav: Wie lautet Ihr personliches Cre-
do fiir dieses Projekt?

Dr. Dornach: Ein guter Handwerker
bringt ein Stiick Lebensqualitét!

bav: Herr Dr. Dornach, vielen Dank

fiir das Gespriich.
Jiirgen Wendnagel
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