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Denkansitze und Lésungswege

Strategien erfolgreicher
Handwerksbetriebe

undenwdinsche aufzugreifen,
I<die Uber das herkdmmliche

MaR hinausgehen, stehe auch
dem Handwerk gut zu Gesicht und
leiste zudem einen wichtigen Beitrag
zur Wiederherstellung seines demo-
lierten Images — so lautete eine zen-
trale Aussage von Stefan Bentrop
vom Bundesverband der Verbrau-
cherzentralen. Bentrop widersprach
dabei dem Vorurteil vom immer an-
spruchsvolleren Kunden. Was in der
Praxis geschehe sei nichts anderes,
als dass der Kunde seine Wiinsche
und Vorstellungen deutlich artiku-
liert und dann erwartet, dass der
Handwerker darauf eingeht. In an-
deren Branchen sei es langst an der
Tagesordnung, den Kunden dort ab-
zuholen, wo er stehe. Im Eigen-
heimbau werde den Grundbedurf-
nissen des Kunden mit Komplett-
angeboten Rechnung getragen.
Wichtige Kriterien sind dabei die
Transparenz und Anschaulichkeit,
eine Vereinfachung durch Bauleis-
tungen aus einer Hand sowie die
Sicherheit durch eine Festpreisbin-
dung.

Synergien nutzen
und Wissen vermitteln

Welchen Beitrag dazu eine Koope-
ration von qualifizierten SHK-Hand-
werksbetrieben leisten kann, stellte Eber-
hard Burgel, Geschéaftsfuhrer der Burgel
GmbH, Nienburg, tberzeugend vor. Aus-
gangspunkt fur die Etablierung der Koope-
ration ,Bad & Heizung Concept AG" im
September 2000 sei die Uberzeugung ge-
wesen, dass Gemeinsamkeit stark mache
und eine horizontal operierende Interes-
sengemeinschaft unter Ausnutzung der
Synergieeffekte besser auf die Verdnde-
rungen des Marktes reagieren konne. Die
Entwicklung der Kooperation hétte die
Tragfahigkeit der Idee unter Beweis gestellt.
Der Schwerpunkt des Informationsaus-
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~Handwerk hat goldenen Boden . . .
Strategien erfolgreicher Handwerksbetriebe "

— 50 lautete das Thema eines

Expertengesprdchs, das von der Wilo AG
Ende Oktober in Berlin veranstaltet wurde.
Vertreter von Handwerk, Fachverband
und Verbraucherschutz gaben dabei Einblick
in spannende, teils unterschiedliche

Denkansatze und Lésungswege.

Dirk GeiBler, General Manager Marketing Wilo: ,,In der ver-
starkten Kundenorientierung liegt die Zukunft fir das Hand-
werk und fiir uns*”

tauschs der knapp vierzig SHK-Fachbetrie-
be untereinander liegt auf der Wissensver-
mittlung. Kernstlick dafir ist das Extranet,
eine passwortgeschitzte Internetverbin-
dung. In das Infosystem sind auch die
Teampartner aus anderen Gewerken ein-
bezogen. Gemeinsame Schulungen und
Workshops sorgen fir die Aktualisierung
des Wissensstandes.

Generell habe der Kundenwunsch in seiner
Komplexitdt absoluten Vorrang vor den
Einzelprodukten. Deshalb riickt im Strate-
giekonzept 2012 der Bad & Heizung Con-
cept AG das Haus bzw. die Wohnung in

ihrer Gesamtheit in den Mittelpunkt
der Betrachtungen, wobei dabei
dem gehobenen Bedarf Prioritat ein-
gerdaumt wird.

Einen — wenn auch diinnen - gol-
denen Boden billigte Thomas Her-
zog unter bestimmten Vorausset-
zungen dem Handwerk zu. So zah-
le sich eine Kooperation mit dem
Ziel, dem Kunden Mehrwert zu brin-
gen, fir beide Seiten aus. Als Beleg
diente dem Geschaftsfuhrer der
Raumfabrik System GmbH die er-
folgreiche Entwicklung seiner eige-
nen Kooperationsgemeinschaft, die
in den letzten Jahren auf beachtli-
che Steigerungsraten in Umsatz und
Gewinn verweisen konne. Die
Raumfabrik, die 20 Meisterbetriebe
verschiedener Gewerke vereinigt,
bietet Baudienstleistungen aus einer
Hand. Somit hat der Kunde bei ei-
ner Komplettsanierung nur einen
Ansprechpartner. Fir ein reibungs-
loses Funktionieren der Koopera-
tionskette bedarf es allerdings ent-
sprechender Strukturen und Organi-
sationsformen. Als unverzichtbar
bezeichnete Herzog die stdndige
Quialifizierung und Weiterbildung
der Kooperationspartner, die tber-
haupt erst in die Lage versetze, den
Kunden mit reibungslosem Ablauf,
garantierter Qualitdt und Festpreis
den Vorteil eines Mehrwertes zu ver-
schaffen. Die Erfahrung zeige, dass der
Kunde bereit sei, diesen Vorteil zu hono-
rieren.

Mit den Kunden
richtig kommunizieren

.Sie haben die Idee — wir organisieren die
Umsetzung", lautet der Kunden-Slogan der
Handwerkerinnenagentur ,Perle”. Die Ge-
schaftsfuhrerinnen Astrid Bah und Annette
Albinus vermitteln seit 1999 Auftrdge an
Betriebe aller Gewerke, die fast ausschlieR-
lich von Frauen gefthrt werden oder in de-
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nen Frauen arbeiten. Die Zusammenarbeit
erfolgt auf der Grundlage eines mit den
Partnern abgestimmten Kooperationsver-
trages, wobei die Agentur die Faden bis zur
termin- und qualitdtsgerechten Erledigung
des Auftrages in der Hand hélt. Als wich-
tigste Zutat zur Herstellung ihres , golde-
nen Bodens" bezeichnete Annette Albinus
die Fahigkeit, mit dem Kunden zu kom-
munizieren. Nur dadurch entstehe eine ver-
trauensvolle Atmosphére. Eine umfassende
Vorbereitung mit den Kunden, ein freund-
licher Umgang wéhrend der Ausfiihrung
und (bei Bedarf) ein professionelles Be-
schwerdemanagement gehdren zu den
Grundprinzipien der Agentur. , Wir machen
die vereinbarungsgemaBe Erfullung des
Auftrages zu unserer eigene Sache”, sagte
Albinus.

I

Eberhard Biirgel sieht im ausgefeilten Infosys-
tem zur Wissensvermittlung einen zentralen
Erfolgsfaktor fiir die Handwerkerkooperation
Bad & Heizung Concept AG

Raumfabrik-Geschéftsfithrer Thomas Herzog:
~Eine Kooperation mit dem Ziel, dem Kunden
Mehrwert zu bringen, zahlt sich fiir beide Sei-
ten aus”
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.Sie haben die Idee -
wir organisieren die
Umsetzung”, lautet der
Endkunden-Slogan der
Handwerkerinnenagentur
~Perle” von Astrid Bah
(.) und Annette Albinus

Wer im Handwerk Gold
schiirfen will, muss
dafiir die entsprechen-
den Voraussetzungen
schaffen, meinte Mode-
rator Prof. Manfred
Hoppe (l.) zusammen-
fassend (r.: Verbraucher-
schiitzer Stefan Bentrop)

Als Vertreter der Handwerkerorganisation
unterstrich  Werner Hirschler, Vorstands-
mitglied des Fachverbandes SHK NRW,
dass die vorrangige Aufgabe seines Fach-
verbandes darin bestehe, die wirtschaft-
lichen und sozialen Interessen der ange-
schlossenen Innungen zu vertreten. In die-
sem Zusammenhang konnte er zwar auf
viele Erfolge verweisen, musste sich aber
fragen lassen, wie es denn um die Unter-
stitzung fur die gewerke- und branchen-
Ubergreifende Kooperation stehe. Und ge-
nau in diese Wunde legte auch Prof. Man-
fred Hoppe, der die Diskussion moderierte,
den Finger. In der fest gefligten Verbands-
landschaft musse auch der Kooperation, die
Uber den eigenen Gartenzaun hinaus-
schaut, der geblhrende Platz eingerdumt
werden.

Prof. Hoppe brachte den Inhalt der Vor-
trage auf den Nenner, dass Handwerk
durchaus goldenen Boden habe, wenn der
Kommunikation die gebihrende Aufmerk-
samkeit geschenkt, das vorhandene Wis-
senspotenzial durch professionelles Wis-
sensmanagement nutzbar gemacht und
Uber die Kooperation ein Mehrwert fiir den
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Kunden erzielt werde. Der Zugewinn an
Kompetenz versetze das Handwerk in die
Lage, dem Kunden im unubersichtlichen
Markt eine Orientierung zu geben.

General Manager Marketing der Wilo
AG und Gastgeber der Veranstaltung:
.Der sprichwortliche goldene Boden des
Handwerks ist diinner geworden, aber wir
haben Moglichkeiten kennen gelernt, um
ihn stabil zu halten. Wir von der Industrie
wissen heute, dass wir immer stérker als
Forderer des Handwerks auftreten missen.
Wir werden die Betriebe, die neue Wege
aufzeigen, bewusst unterstiitzen. Denn in
der verstarkten Kundenorientierung liegt
die Zukunft fur das Handwerk und far uns:
Damit bauen wir Vorurteile ab und schaf-
fen gemeinsam eine Win-win-Situation."
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Zusammenfassend meinte Dirk GeiBler,

Anzeige
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