Kunden binden und halten

Kundenbindung I Zimmermeister Oliver Hoffmann aus Friedrichshafen fragte sich, wie er seine Kunden

langfristig an sein Unternehmen binden konnte. Heraus kam dabei ,durchdacht!”,
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ein Wartungsdienst rund

um das Dach. Hoffmann stellt in unserem Gespréach das Projekt vor und schildert, wie er sich sein System als

Lizenzmodell mit Partnern aus dem Zimmerer- und Dachdeckerhandwerk vorstellt. Markus Benz und Markus Langenbach

Zimmermeister Oliver Hoffmann erldutert Kunden Details an einem Dachflachenfenster.

BAUEN MIT HOLZ: Herr Hoffmann, worum
handelt es sich bei , durchdacht!”?

Oliver Hoffmann: durchdacht! ist ein
Nischenkonzept flr Dachhandwerker, das
Fehlzeiten in Betrieben minimiert, dadurch
eine gleichmaBigere Jahresauslastung
ermoglicht und die Kundenpflege und
-bindung unter wirtschaftlichen Aspekten
aller Beteiligten gewahrleistet.

Warum haben Sie ,durchdacht!” entwickelt,
und wie sind Sie auf diese Idee gekommen?
Um die Jahrtausendwende entwickelte
sich bei uns Erkenntnis, dass wir unsere
Kunden langfristig an uns binden wollten
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und das dies nur durch einen regelmafi-
gen Kundenkontakt moglich ist. Aber wie
betreue ich einen Kunden in der ,After-
sales-Phase” dauerhaft und nachhaltig,
ohne den wirtschaftlichen Aspekt aus
den Augen zu verlieren und ohne dass
der Ertrag durch den Zeitaufwand redu-
ziert wird? Unsere Idee liegt darin, eine
bezahlte Dienstleistung als Werbetrdger
flr einen aullerordentlichen Kundenser-
vice zu verwenden und die Kunden lang-
fristig an uns zu binden.

Wir entschieden uns, immer wiederkeh-
rende Dachrinnenreinigungen und Dach-
fensterwartungen anzubieten, was wir von

da anauch durchfuhrten. Schon bald stell-
te sich aber heraus, dass der Arbeitsauf-
wand fir diese Kleinarbeiten durch Ange-
bote, Koordination, Rechnungen und
Dokumentation auf herkdmmlich Weise
nicht wirtschaftlich durchzufihren ist.

Warum?

Wir mussten uns mit vielen ungel®s-
ten Aufgaben befassen, die eine kleine
Dienstleistung zu einem komplexen Auf-
trag werden lieen. Dies sind zum Beispiel
Wartungs-/ Zustandsbericht in Wort und
Bild, verstéandliche und vergleichba-

re Zustandserfassung, Schreiben von l
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Christof Hartmann erwartet von durch-
dacht! eine Optimierung der Ablaufe in
seinem Unternehmen.

BAUEN MIT HOLZ: Warum haben Sie sich
fiir die Ubernahme des Systems
durchdacht! entschieden?

Christof Hartmann: ,Das System ist durch
den praxisgerechten Aufbau schnell und
leicht einsetz- und umsetzbar.”

Wie sind Ihre bisherigen Erfahrungen?
,Ich habe erst vor Kurzem das Programm
libernommen. Wichtig ist es, dass meine
Mitarbeiter das Programm im Biiro als
Arbeitserleichterung gerne annehmen.”
Was versprechen Sie sich von dem Sys-
tem?

»Schnelle und tUberschaubare Ergebnisse.
Damit erziele ich Transparenz gegentiiber
meinen Kunden und meinen Mitarbeitern.”

vielen Angeboten fur den Austausch von
Dachfenstern, Ubersicht Gber Wartungs-
intervalle und anstehende Wartungsarbei-
ten, optimale Fahrstreckenplanung. Wir
kamen zu der Erkenntnis, dass dieser Ver-
waltungsaufwand nur mit einer geeigne-
ten Software bewaltigt werden kann. Es
gab aber auf dem Markt nichts Brauchba-
res. Uns blieb nichts anderes Ubrig, als ein
Konzept zu entwickeln und einen Informa-
tiker mit der Erstellung einer Software zu
beauftragen. Seit rund eineinhalb Jahren
setzen wir die Software praxisgerecht in
unserem Unternehmen ein. Sie wird kon-
tinuierlich verbessert und aufgrund neuer
Ideen stéandig weiterentwickelt.
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Wie sind lhre bisherigen Erfahrungen mit
»durchdacht!”?
Die Resonanz unserer Kunden ist ausgespro-
chen positiv. Besonders Hausverwaltungen
und dltere Hauseigentiimer nehmen unser
Dienstleistungsangebot zunehmend in
Anspruch. Durch die DIN-EN-ISO-9001-Zertifi-
zierung eréffneten sich uns Markte, bei denen
die bisher wenigen zertifizierten Betriebe
bevorzugt beauftragt werden. Durch unser
System haben wir einen sehr haufigen und
wiederkehrenden Kundenkontakt, sind
dadurch erster Ansprechpartner, und das ist
ein nicht zu unterschatzender Vorteil gegen-
Uber unseren Wettbewerbern. Unser Weg ist
kunden- und zukunftsorientiert, aber nicht
ohne Idealismus, Energie, Ideenreichtum
und einen gewissen Anfangsaufwand zur
Aufnahme der Daten umsetzbar.

Wie kann ein Dachhandwerker Anwender von
»durchdacht!” werden und was bekommt er von
lhnen?

Ganz einfach durch eine unkomplizierte
Kontaktaufnahme mit unserem durchdacht!
Team [Details siehe Autorenkasten, Anmerk.
d. Red.]. Momentan bieten wir ein zwei-
stufiges Modell an, ,Anwender” und “Part-
ner’. Anwender erhalten von uns: kostenlo-
se Nutzung des Baustoffproduktkataloges
fur Dachfenster und Dachziegel auf www.
durch-dacht.de zur schnellen und fehler-
freien Zusammenstellung dieser komplexen
Produkte, Nutzung der Dachfensterkalku-
lationssoftware gegen einen monatlichen
Beitrag fur die Nutzung der Software und
die kontinuierliche Aktualisierung der Daten,
kostengunstige DIN-EN-ISO-9001-Zertifizie-
rung im durchdacht! Matrix- Zertifizierungs-
verbund.

Die Partner erhalten darliber hinaus: Mit-
nutzung des Dachfensterkonfigurator fir
den Endkunden auf www.durch-dacht.de,
Mitnutzung der Dienstleistungssoftware und
eine Unterstltzung im Bereich Marketing
und Betriebswirtschaft.

Welche Vorteile hat ein Dachhandwerker gegen-
itber dem Wetthewerber, wenn er sich entschei-
det, lhr Partner zu werden?

Unsere Anwender und Partner werden Klein-
arbeiten wirtschaftlicher durchfiihren, dauer-
haft ihre Kunden binden, einen Wettbe-
werbsvorsprung durch eine nachahmungssi-
chere Dienstleistungs- und Dachfensterkalku-
lationssoftware haben und ihren Endkunden

auf der jeweiligen Firmen-Internetseite einen
Dachfensterkonfigurator zur Verfigung stel-
len kdnnen. Zudem erhalten sie eine kosten-
glnstige und werbewirksame DIN-EN-ISO
9001-Zertifizierung im durchdacht! Matrix-
Zertifizierungsverbund zur Gewahrleistung
einer gleichbleibenden Qualitat und der
kontinuierlichen Verbesserung. Zu guter
Letzt hilft das System, Wartungsarbeiten in
sogenannten Leerlaufphasen wie im Winter
oder bei Terminverschiebungen besser zu
koordinieren und dadurch eine gleichmafi-
gere Jahresauslastung zu erreichen.

Wo steht ,durchdacht!” momentan und wie geht
es weiter?

Inzwischen haben sich uns knapp zehn
Betriebe in einer Pilotphase angeschlossen
und wollen mit uns sicher in die Zukunft bli-
cken. Wir freuen uns Uber viele weitere Idea-
listen, die eine dhnlich Philosophie wie wir
verfolgen und in einem starken Verbund
ihre eigene Zukunft gestalten mochten. Wir
suchen Betriebe, die von der Betriebsstruktur
(3-10 Mitarbeiter) und der Betriebsflihrung
(privatkundenorientiert) ahnlich orientiert
sind wie wir. FUr diejenigen, die Interesse an
unserem komplexen System haben, bieten
wir regelmaBig Tagesschulungen und Vor-
trdge im Zimmererausbildungszentrum in
Biberach an der Riss an.

Welchen Stellenwert nimmt das durchdacht!-
Geschiaftsmodell bei einem Dachhandwerker

ein?

durchdacht! soll nicht das Tagesgeschaft des
Dachhandwerkers ersetzen, sondern ist viel-
mehr als separate Dienstleistungssparte zu
sehen, die das Tagesgeschaft erganzt. Bild-
lich kann man sich das Hauptgeschaft als
grolBes und den durchdacht!-Bereich als klei-
nes Zahnrad vorstellen, die lickenlos inein-
andergreifen.

Herr Hoffmann, vielen Dank fiir das Gesprach.

Autor und Kontakt

Mitautor Markus Benz B. Eng. betreut
,durchdacht!” in der Zimmerei Hoffmann.
Sie erreichen ihn per E-Mail: info@durch-
dacht.de und per Telefon: 07546 917722,

www.BAUENMITHOLZ.de

Schlagworter
Dachflachenfenster, Kooperation,
Wartung
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