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»Einen neuen Film gemacht ich habe*, lautet die Kurz-Einfiithrung von Yoda zum neuen 'Krieg der Sterne'-
Blockbuster. Kimpferisch wie immer bleibt Ihr 'mi'-Team auch iiber den Jahreswechsel an Ihrer Seite: = Ein
Cartoon nimmt Einfluss auf die Branche ® Neue Rolle fiir Stefan Mollenhoff = Allianz Freie Warme "unter
Dampf'. — Doch zunichst, verehrte Leserin, verehrter Leser, ,,ein gutes Konzept wir IThnen zeigen®:

Digitalisierung im Fachhandwerk —
kleine Schritte in die richtige Richtung

Sie als Fachhandwerker miissen sich immer 6fter mit Online-
Anbietern wie Reuter/Monchengladbach oder Thermondo/
Berlin auseinandersetzen. Nicht immer fillt das leicht, denn
insbesondere die Heizungsbauer unter Ihnen hatten wenig
Zeit, sich auf diesen Fight vorzubereiten und wurden erstmal
CTOERCONE DE kalt erwischt. Bleiben wir mal bei
Heleur:';s:emnix‘?».:.;;e’;‘s;;é:;;nk den Warmeerzeugern: Der Berliner
Innungsfachbetrieb Thermondo — als
Synonym fiir viele andere — nimmt fiir sich in Anspruch, das
Angebot an die Kunden besonders schnell 'rauszuhauen'.
Reagiert ein Kunde nicht sofort, wird er mit einem wahren
Trommelfeuer aus Marketingmaknahmen eingedeckt, bis er
entweder das Handtuch wirft und unterschreibt, oder sich
wegduckt und die Werbeangriffe ins Leere laufen lasst.

Letzteres passiert haufiger als Sie denken, denn durch die
Zusendung immer aggressiverer Mails gehen die Berliner
ihren Kunden zunehmend auf den Keks. Das ist Thre Chance
zuriickzuschlagen — sachlich, kompetent, effizient und
immer das Wohl Threr Kunden im Auge! Natiirlich gehort
es dazu, Angebote auch zeitnah abzugeben. Dabei erwartet
ein Endverbraucher nicht, dass Sie so schnell sind wie
Thermondo. Aber es sollte nicht viele Wochen oder gar Mo-
nate dauern, bis Sie ihm Zahlen prisentieren. Zaudern bringt
durch Ihren eigenen 'technischen K.O." nur Ihren Wettbe-
werbern Vorteile. Aber Sie haben ein Instrument an der
Hand, mit dem Sie den Kampf um den Kunden selbst bestim-
men konnen. Thre 'Fithrhand' ist die Kompetenz vor Ort bei
der Losung von Problemfillen. Thr 'mi'-Team zeigt IThnen
heute, wie Sie und Thre Monteure mit der schnellen und
fachgerechten Behebung von Storfallen beim Kampf um
neue Kunden nach Punkten deutlich aufholen:

Dazu konnen Sie sich in der Wissensdatenbank stoercode.de
bedienen. Ihr Kollege Albert Kohl von Kohl Wasser +
Wairme GmbH/Bobingen entwickelte die Idee vor rund acht
Jahren. Unterschiedliche Heizsysteme haben verschiedene
Storcodes und die dazu passenden Malnahmen. Das alles
kann sich keiner merken, insbesondere dann nicht, wenn er

nicht nur fiir die Produkte eines Unternehmens Service und
Wartung abwickelt, sondern fiir eine Vielzahl von Herstellern.
stoercode.de wurde kontinuierlich weiterentwickelt und
bietet heute Zugriff auf iiber 40.000 Stércodes inklusive
LosungsmafRnahmen aller gingigen Heizungshersteller.
Fehlersuche und -behebung bei Heizungsstérungen werden
ganz erheblich verkiirzt. Ihre Mitarbeiter, die den Erstkon-
takt mit dem Kunden haben, kénnen so bereits abklaren, wel-
ches Ersatzteil bei der ersten Kundenanfahrt auf jeden Fall
auf dem Fahrzeug sein muss, um -
das Problem zu lésen. Albert Kohl
dazu gegentiber 'markt intern":

»Irgendwann entstand die Idee, die-
se Erkenntnisse auch anderen Kol-
legen zugdnglich zu machen. Wir
haben eine Datenbank geschaffen, in
der sukzessive alle Hersteller der
Branche mit nahezu allen Modellen,
ihren Stércodes und deren Behebung
aufgenommen werden sollen. Darti-
ber hinaus kann der Anwender auch auf eine Vielzahl von
Bedienungsanleitungen zugreifen, die er direkt tiber die Home-
page downloaded. Verdffentlicht werden auch Tipps und Tricks
sowie News der Hersteller.”

Albert Koh!
© Kohl Wasser + Wérme

Das ist ja ein Knaller! Sie und Ihre Monteure werden genau-
so aufgewertet wie die Damen und Herren Ihres Innen-
dienstes. Denn die sind es, bei denen der Endverbraucher
anruft, sobald es kalt wird. Wenn die dann fragen, welche
Stormeldung auf dem Gerét zu sehen ist, und der liest vor:
»Fehler 1234 des Gerdtes 'ABC' von Hersteller 'XYZ'“, dann
geht es mit der Reparatur in der Regel extrem schnell. Das
Kundendienstbiiro ist auch der zentrale Kompetenztriger in
diesem Punkt, wie Jan Steffen Adlunger, Geschiftsfithrer
Gelsenbad/Gelsenkirchen erliutert:

.»Mit Hilfe der Datenbank sind unsere Damen im Biiro in der Lage,
auch ohne technische Ausbildung dem Kundendienstmonteur die
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entscheidenden Informationen in den Arbeitsbericht zu schreiben
und héufig auch schon die passenden Ersatzteile abzurufen. Das
beschleunigt den gesamten Prozess des Storungsdienstes und am
Ende gibt es zwei Gewinner: Der Kunde freut sich iiber die effek-
tive Abwicklung seines Auftrags und der Handwerker liber hhere
Deckungsbeitrige. Auch das Telefonat zwischen Kunde und Biiro
bei der Stérungsannahme lduft jetzt
viel professioneller ab, weil wir dem
Kunden gleich im ersten Gesprdch mit
einer Menge Fachkompetenz begeg-
nen. Das hinterldsst nicht selten einen
bleibenden Eindruck.“

Adlunger und sein Team nutzen seit
knapp einem Jahr stoercode.de.
Nachdem der Kundendienstleiter die
Datenbank zunichst auf Herz und
Nieren gepriift und viele Storungs-
meldungen simuliert und durchgespielt hat, hat er griines Licht
gegeben. Die meisten der Storungen, die anfallen kénnen, sind
dokumentiert. Noch einmal Jan Steffen Adlunger:

Jan Steffen Adlunger
© Gelsenbad

,Die Datenbank ist relativ selbsterkldrend und intuitiv bedien-
bar. Klar, gibt es bei neuer Technik am Anfang immer einige
Beriihrungscngste. Wir haben beispielsweise eine interne
Schulung zum Thema veranstaltet und bereits nach einer Stunde
fiihlten sich alle Kundendienstmonteure ausreichend geschull,
um die Datenbank selbstiindig einsetzen zu kénnen. Und sollte
doch noch mal eine Frage auftauchen, ldsst sich die schnell im
Einzelgesprdch auf dem kleinen Dienstweg kldren.

markt intern

Natiirlich ist das alles nicht zum Nulltarif zu haben. SchlieR-
lich hat Thr Kollege Kohl viel Zeit und Geld investiert, um die
Datenbank aufzubauen. Die Basislizenz fiir bis zu zwei
Nutzer, bestehend aus einer Biiro- und einen mobilen
Lizenz, kostet fiir Innungsmitglieder 29 € pro Monat — jede
weitere 9 €. Ab 10 bzw. 20 Lizenzen gibt es zusitzliche Ra-
batte, und Vertriebspartnerschaften mit Fachverbdnden, z. B. in
Nordrhein-Westfalen. Auf einen wichtigen Punkt kommt
Albert Kohl jedoch noch einmal zuriick, denn eine so tolle
Geschichte findet natiirlich sofort Interessenten — auch solche,
die den Interessen von Heizungsbauern nicht immer auf-
geschlossen gegeniiber stehen:

,Als die App veréffentlicht wurde, kamen viele Anfragen von
branchenfremden Firmen (Kaminkehrer, Hausmeisterser-
vices usw.). Hier legen wir viel Wert darauf zu betonen, dass
solche Anfragen nicht bedient werden. Wir wollen das SHK-
Handwerk stéirken und unterstiitzen — nicht mehr und nicht
weniger!*

'mi’-Fazit: = Die Haltung von Albert Kohl verdient Respekt
= Mindestens genauso viel Respekt verdient die Datenbank,
die er miihselig aufgebaut hat = Sie sollten sich das ganze
unter www.stoercode.de einmal anschauen, um weitere
Details zu erfahren ® Wir halten diese Wissensdatenbank fiir
eine hervorragende Moglichkeit, Thren Kunden den Kompe-
tenzvorsprung sichtbar zu machen, den Sie in der Regel vor
Online-Anbietern haben! — Gern stellen wir Thnen in den
nichsten Wochen weitere Konterstrategien gegen digitale
Wettbewerber vor, denn 'mi’ = mehr als Information!

Imageproblem — die Branche leidet beinhart unter 'Werner"

Wissen Sie eigentlich noch, wo die Formulierung ,,Gas, Wasser,
Sch ...“ herkommt? Nun, es ist rund 35 Jahre her, dass der
Comiczeichner Brisel die Kultfigur "Werner' erfand. Der
Held der Bildgeschichten erreichte schnell Kultstatus mitsamt
seinem Lehrherrn Meister Rohrig und Geselle Eckhard. Mit
viel 'Bolkstoff' tranken und kalauerten sich die drei sogar durch
mehrere Filme. Was blieb, ist der Eindruck von stinkfaulen und
stets betrunkenen Monteuren, die ihrem Chef auf der Nase
herumtanzen, und die eher ein Haus abfackeln als einen auch
nur halbwegs kompetenten Eindruck vermitteln kénnen.

Zeit, dass sich was dndert! Sonst wird die Branche das

schlechte Image, das sie auch vor 35 Jahren nicht verdient

hatte, nie los! Deshalb freuen wir

uns iiber jeden Kollegen, der die

HHH Chance ergreift, offentlich aufzu-

zeigen, wie es wirklich im SHK-

Qualitat zum Wohifihlen  Gewerk funktioniert. Thr Kollege

Georg Haall/Monchengladbach hat

es so in den Teil 'Digitale Wirtschaft' der Rheinischen Post

vom 9. Dezember 2015 geschafft. Auch hier der Bezug zu
Meister Rohrig und Co.:

,Bis heute kdmpft Georg Haali gegen dieses Klischee an, ob-
wohl bei ihm ldngst die Zukunft eingezogen ist: Er hat seine In-

stallateure mit Tablets und mobilen Druckern ausgestattet, das
Computersystem mit den Datenbanken der Héndler vernetzt,
und demndchst sollen Kunden ihr neu geplantes Badezimmer
vorab dank Datenbrille als virtuelle Realitdt erleben kénnen ...

Mit einem kleinen Schwenk zu den neuen digitalen Wettbewer-
bern Thermondo oder EasyHeizung geht es zu Chancen, die
Handwerksbetriebe generieren konnen — vorrangig die Erspar-
nis bei der Arbeitszeit, die bei Haal rund 2.500 Arbeitsstunden
betriigt. Eine Zahl, die aufhorchen ldsst, zumal der Fachkrifte-
mangel im Handwerk voll durchschlagt. Kathrin De Blois,
Tochter von Georg HaaR, erliutert die Vorteile: , Wir verkiirzen
die Prozesse durch den Einsatz von Technik so, dass unser Fach-
personal sich komplett auf seine eigentliche Arbeit konzentrieren
kann.“ Haal Haustechnik gehort zu den Unternehmen, bei
denen die Monteure mit dem Tablet zum Kunden gehen, die
Rechnung in dessen Beisein erstellen und ausdrucken. Dem-
nichst werden auch mobile EC-Kartenlesegerdte auf den
Fahrzeugen sein. Zukunftsmusik? Keineswegs!

'mi'-Fazit: = Nutzen Sie jede Gelegenheit, sich mit Technik-
Redakteuren IThrer regionalen Tageszeitung zu unterhalten
= Mit ein bisschen Gliick kommt ein toller Imageartikel her-
aus, der Thnen zusitzliche Kundschaft ins Haus holen kann
= Stellen Sie in diesen Gesprachen nicht nur IThre eigene



