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Bilder Sikkens

Zukunftssicherung
durch mehr Dienstleistung

Im Malergewerbe wird der Preiskampf immer harter und die Konkurrenz schar-

fer. Was also tun? Umdenken, neue Wege gehen und vor allem anders sein als
die anderen! Ein Gemeinschaftsprojekt des deutschen Hauptverbandes Farbe
Gestaltung Bautenschutz und Sikkens hat ein Wartungskonzept fiir Holzbautei-
le erarbeitet, das dem Malergewerbe neue Moglichkeiten der Zukunftssiche-

rung aufzeigt.

Die Marktsituation stellt sich flir das
Malergewerbe in der Schweiz schwierig
dar. Obwohl der Umsatz in der Branche
seit Beginn des dritten Jahrtausends
am Steigen ist, ist die Gewinnspanne
am Sinken. Zudem gibt es grosse regio-
nale Unterschiede.

Aktiv reagieren und sich

von anderen abgrenzen

In den Betrieben muss also etwas ge-
schehen, wenn sie auch kinftig am

* Leiter Technik, Sikkens Profi, Akzo Nobel Deco GmbH,
DE-31515 Wunstorf

Markt bestehen wollen. Eines muss
dabei jedem klar sein: Den Preiskampf
kann keiner gewinnen, denn wer vom
Preis lebt, kann an ihm sterben. Statt-
dessen sollten die Unternehmen auf die
Gegebenheiten aktiv reagieren. Der
Schlussel zum Erfolg liegt in der Diffe-
renzierung — in der bewussten und kon-
sequenten Abweichung vom traditionel-
len Weg und im Finden eines eigenen,
individuellen betrieblichen Entwick-
lungspfades.

Und wie kann sich ein Maler vom An-
gebot anderer Betriebe abheben? Durch
mehr Dienstleistung! Im Malerhandwerk

Durch mehr Dienstleistung kann sich ein Maler vom Angebot anderer Betriebe abheben. Statt

dass ein Kunde nach Abschluss eines Auftrags allein gelassen wird, sollte ihm ein Pflege-

und Wartungskonzept angeboten werden.



wird entweder ein Neubau erstmalig be-
schichtet oder ein Objekt renoviert —in
beiden Fallen wird der Auftraggeber da-
nach im Allgemeinen allein gelassen.
Hier setzt das eingangs erwahnte Pflege-
und Wartungskonzept fur Holzbauteile an.
Die Verbraucher werden immer an-
spruchsvoller. Ein Hausbesitzer, der
sein Heim mit Holzbauteilen ausstattet,
nimmt hohere Anschaffungskosten in
Kauf — er ist daran interessiert, diese
auf Dauer zu erhalten und lasst sich
das etwas kosten, wenn er sich gut be-
raten weiss. Andere Gewerke haben
langst die Bedeutung des Werterhalts
erkannt — warum nicht das Malerhand-
werk? Hier liegen grosse Chancen.

Werterhalt durch regelmassige
Wartung

Die Grundidee des Konzepts «Pflege
und Wartung» besteht im Werterhalt
eines Objekts durch regelmassige War-
tung: Der Malerbetrieb kimmert sich
durch eine langerfristige Pflege- und
Wartungsvereinbarung um den perma-
nenten Schutz einer Immobilie und
damit um ihren dauerhaften Werterhalt.
Er kann sich durch diese Dienstleistung
vom Billig-Handwerker abheben, denn
er nimmt seinem Kunden Verantwor-
tung ab, profiliert sich durch professio-
nelle Beratung und bildet sein Image
als Qualitatsanbieter.

Naturlich bedarf es zur erfolgrei-
chen Umsetzung des Konzepts einiger
Voraussetzungen. Die meisten Maler
betreten mit diesem Konzept volliges
Neuland — massives Umdenken ist er-
forderlich. Entscheidet er sich fur die-
ses Konzept, geht es in Zukunft nicht
mehr nur um den einen Auftrag, son-
dern um viele kleine, regelmassig
wiederkehrende Folgeauftrage.
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Fur Holzbauteile haben der deutsche Hauptverband Farbe Gestaltung Bautenschutz und

Sikkens ein Wartungskonzept erarbeitet, das dem Malergewerbe neue Moglichkeiten der

Zukunftssicherung aufzeigt.

Ganz wichtig dabei ist eine objekt-
spezifische Kalkulation als Grundlage.
Dieses Servicekonzept kann zudem
nicht halbherzig angegangen werden —
man muss voll dahinterstehen. Der Nut-
zen einer solchen Dienstleistung muss
dem Hausbesitzer erst vermittelt wer-
den —und nur wer selbst von einem Nut-
zen Uberzeugt ist, kann diesen wirklich
verstandlich machen. Dahinter steckt
die Erkenntnis, dass nur das erfolgreich
zu verkaufen ist, von dem man selbst
Uberzeugt ist.

Sicherheit fiir Hausbesitzer

Der Nutzen fur den Hausbesitzer kann
in einem Begriff zusammengefasst wer-
den: Sicherheit. Der Werterhalt seiner
Immobilie wird gewahrleistet, denn ein
Fachmann pflegt die Holzbauteile. Die
hierfir anfallenden Kosten kann der
Hausbesitzer zudem einerseits besser
planen und anderseits tief halten, denn
regelmassige Pflege reduziert den Re-
novierungsaufwand, und kleinere Repa-
raturen sind glinstiger als umfangreiche
Erneuerungen. Vor allem geht er keiner-
lei Risiko ein. Fur den ausfihrenden
Maler lohnt sich kein Pfusch, und gros-
sere Renovierungen und Mangel am
Haus tauchen gar nicht erst auf, da es

regelmassig gewartet wird. Der Maler
wird so zum dienstleistenden Handwer-
ker und zum Bauwerterhalter.

Holzbeschichtungen halten nicht un-
endlich lange: Anstriche altern je nach
Belastung und Untergrundbedingungen
unterschiedlich, die Standzeiten kon-
nen zwischen drei und zehn Jahren
schwanken. Warum also den Endkun-
den nicht von vornherein daruber infor-
mieren? Kaum ein Maler gibt Uber die
Standzeiten von Beschichtungssyste-
men Auskunft, die Angst vor der Ge-
wahrleistungsverpflichtung ist zu gross.
Doch gerade darin liegen eine Menge
Chancen fur Folgeauftrage. Der Kunde
hat mit der Uberschaubaren Haltbarkeit
von Beschichtungssystemen kein Pro-
blem, wenn er gut beraten wird — und
ihm Losungen angeboten werden.

Zukunftssicherheit

durch Kundenbindung
Zukunftssicherung durch bessere Kun-
denbindung ist das, was hinter Pflege
und Wartung steckt. Konkret heisst
das: sichere und regelmassige Einnah-
men durch Wartungsvereinbarungen.
Doch dafur muss der Maler umdenken:
Es geht nicht um einen einzigen Auftrag
und nach Erledigung um dessen Abrech-
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Kundenbezogener Gewinn

nung, sondern es geht um Auftragsin-
tervalle. Das bringt ein gewisses Mass
an Basiseinnahmen mit sich. Die dar-
aus resultierende Planungssicherheit
verschafft dem Betrieb grossere Sicher-
heit, denn Leerlaufzeiten konnen ein-
geplant und laufende Kosten gedeckt
werden. Daruber hinaus bietet der re-
gelmassige Kundenkontakt die Mog-
lichkeit, Zusatzgeschafte zu gewinnen!
Beim Wartungsbesuch ist es wichtig,
das Haus als Ganzes zu sehen — was
gibt es noch, was repariert werden soll-
te? Denkbar ist auch die Zusammenar-
beit mit anderen Handwerkern — der
Hausbesitzer wird es zu schatzen wis-
sen, umfassend betreut zu werden.

Ein Konzept fur Pflege und Wartung
ist in zwei Versionen denkbar: in mehr-

Gewinnentwicklung bei langjahrigem Wartungsvertrag

2 S 4

Zeit (Jahre)

Erfolgsbeitrag aus
Preiszuschlagen

Erfolgsbeitrag
aufgrund von
Weiterempfehlung

Erfolgsbeitrag auf-
grund von geringeren
Betriebskosten

Erfolgsbeitrag aus
Zusatzgeschaften

Basisgewinn

Quelle: Studie Reicheld/Sasser

Die Gewinnpotenziale im Zeitablauf: Die Grundlage, der Basisgewinn, bleibt konstant,

wahrend die Erfolgsbeitrage aus Zusatzgeschaften, aufgrund geringerer Betriebskosten,

von Weiterempfehlung und aus Preiszuschlégen im Laufe der Jahre zunehmen.
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jahrigen Intervallen oder in einer auf ein
Jahr beschrankten Vereinbarung. Mehr-
jahrige Intervalle bedeuten mittlere
Kostenblocke mit zeitlichen Abstanden
beim Kunden. Ein Risiko bei der Festle-
gung der Intervalle ist allerdings nicht
zu verhindern, und die Organisation im
Betrieb ist sehr aufwandig.

Mehr Erfolg verspricht ein Jahres-
Wartungsvertrag. Er beinhaltet niedrige-
re Kostenblocke, aber haufigeren Kun-
denkontakt mit der Moglichkeit, Zusatz-
geschafte zu generieren. Wer ein Objekt
regelmassig besucht, baut Vertrauen
zum Kunden auf. Ein Wartungsvertrag
ist als Investition in die eigene Zukunft
zu sehen, denn der regelmassige Kun-
denkontakt birgt viel Gewinnpotenzial,
wie dies in der Grafik schematisch dar-
gestelltist.

Ein weiterer Vorteil eines Jahres-
Wartungsvertrags ist, dass kein Risiko
bezuglich der festgelegten Intervalle
vorliegt. Natlrlich ist auch in diesem
Fall die Organisation relativ aufwandig,
denn letztlich muss der gesamte Be-
trieb darauf eingerichtet sein. Die Mitar-
beiter missen gut geschulte Verkaufer
sein — sie sollten ein Gespur fur den
Kunden entwickeln, um Zusatzauftrage
zu orten.

Um den Wartungsvertrag zu erfil-
len, muss ein fur den Kunden unsicht-
bares Programm ablaufen, das im Be-
trieb organisiert ist. Rechtzeitig vor
dem festgelegten Pflege- und Wartungs-
zeitraum sollte ein Ankundigungsbrief
versandt werden. Er bereitet den Kun-
den auf den Malerbesuch vor und setzt
einen Denkprozess in Gang: Wenn ich
weiss, dass ein Fachmann ins Haus
kommt, denke ich dartiber nach, was er
Uber den eigentlichen Grund seines Be-

suchs hinaus noch erledigen kdnnte.
—
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Anspruchsvolle Kundschaft lasst sich den Unterhalt etwas kosten, wenn sie sich gut beraten

weiss.

Zur Terminabsprache sollte dann ein Te-
lefonanruf erfolgen.

Kundenkontakt

durch Wartungsvertrage

Auf Malerseite bedeutet ein Wartungs-
vertrag ein festes Basiseinkommen und
den regelmassigen, vertrauensbilden-
den Kontakt zum Kunden. Fir seinen
Kunden geht es um keine grosse
Summe, wie ein einfaches Rechen-
exempel zeigt: Ausgangspunkt ist ein
Ansatz von 80 CHF pro Stunde bzw.
640 CHF pro Tag, die der Maler kostet.
Bei einem Objekt mit 8 Mietparteien sei
ein Wartungsaufwand von 2 Tagen im
Jahr angenommen, das macht 1280
CHF. Bezogen auf 1 Wohnung sind das
lediglich 14 CHF pro Monat — eine Auf-
wendung, die fir den Vermieter kaum
ins Gewicht fallen durfte.

Die Projektinitiative unterstutzt die
Betriebe, die sich fur das Pflege- und
Wartungskonzept entscheiden, mit
einem Servicepaket. So hat der Haupt-
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verband Farbe Gestaltung Bautenschutz
gemeinsam mit Sikkens zwei Checklis-
ten entwickelt, die der Bestandsaufnah-
me von Holzfenstern/Holzaussentlren
und von begrenzt oder nicht masshalti-
gen Holzbauteilen dienen. Anhand die-
ser Listen Iasst sich sehr genau kontrol-
lieren, in welchem Zustand sich das
Objekt befindet. So wird kein Risiko ein-
gegangen, etwas zu vergessen und den
Arbeitsumfang falsch einzuschatzen.
Zudem wird mit dieser professionellen
Bestandsaufnahme Know-how demon-
striert. Die Liste kann zum Beispiel dem
Hausbesitzer als dokumentierter Ist-Zu-
stand seiner Immobilie Uberlassen wer-
den.

Anhand professioneller Checklisten
neue Auftrage gewinnen

Bei der Akquisition von Malerauftragen
sind die Checklisten ein hervorragender
Gesprachsleitfaden. Alle Bedingungen,
welche die Standzeiten von Holzbautei-
len beeinflussen, sind aufgefiihrt und

kdnnen abgearbeitet werden. Die vo-
raussichtliche Alterung von Holzbe-
schichtungen wird dem Hausbesitzer
somit transparent gemacht, und er
kann sich auf voraussichtliche Renovie-
rungen einstellen — das schafft Vertrau-
en. Weitere Unterlagen, wie eine Sys-
tembeschreibung, Produktunterlagen,
ein Inspektionsheft, eine Pflegeanlei-
tung fir beschichtete Holzbauteile und
vieles mehr sollen den Maler in seiner
dienstleistenden Tatigkeit begleiten.

Wenn der Maler jedes Jahr das Holz-
werk an einem Objekt bearbeitet, kann
er Uber Jahre das Objekt ohne grossen
Aufwand warten. Je hochwertiger die
Ausfihrung und die Produktwahl, umso
geringer fallen die Wartungskosten aus.
Und wenn alles gut lauft, wird nur noch
Uber Pflege geredet und nicht mehr Uber
Sanierung.
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Checklisten dienen der Bestandesaufnahme
von Holzbauteilen und sind zugleich ein ver-
trauensbildender Leitfaden fiir das Gesprach
mit dem Kunden.
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