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Zufriedene Stammkunden - glickliche Handwerksmeister

Erst standen die Kunden
bei den Handwerkern an
und waren froh, einen Ter-
min zu bekommen. Das
Ganze hie3 DDR. Seitdem
stehen die Handwerker
(oder Handler oder iiber-
haupt Anbieter von Leis-
tungen) bei ihren poten-
ziellen Kunden an und
warten darauf, dass sich
die in Konsumenten ver-
wandeln und dem Anbie-
ter etwas abkaufen. Das
heift reale Bundesrepu-
blik.

Eigentlich sind beides
aber Klischees. Weder das
eine stimmt so ganz noch
das andere. Eine aktuelle
Geschichte dazu weif3 Wolf-
gang Wegener zu erzdhlen,
Geschaftsfiihrer der Wege-
ner GmbH in Markkleeberg,
dessen Firma im Sommer
ihr 30-jahriges Bestehen
feierte.

Geschenkte Uhr

Ein ehemaliger Kunde
schenkte ihm ktirzlich eine
Glashtitter Uhr aus den
70er-Jahren  zusammen
mit einer Originalkarte, wie
Wegener sie damals seinen
Kunden sandte: Darin si-
cherte er einen 24-Stun-
den-Heizungsnotdienst zu
—farjene Zeiten nahezu un-
fassbar. Einzige Vorausset-
zung far den Kunden: Er
besaf3 eine Gasheizung oder
Gasgerate.

Freilich rdumt der Hei-
zungsbauer ein, fur ihn als
Unternehmer gab es noch

Mit Vertrauen und perfektem Service werden stabile Beziehungen aufgebaut

andere Zwange: ,Wir haben
das nur durch eine extreme
Spezialisierung geschafft -
kein Wasser, kein Elektro,
kein Ol, keine Kupferteile,
nur Gasheizungen/Gasge-
rate mit Stahlrohren. Da
kam ich mit relativ wenigen
Ersatzteilen hin und konn-
te garantieren, was sonst
selten war: Ich hatte immer
alles im Haus oder ich
konnte meinen Kunden in
der Not anderweitig helfen.”

Inzwischen veradnderte
sich das vollig; mit solch ex-
tremer Spezialisierung
konnte kein Unternehmen
der Branche tuberleben;
dennoch hat die Wegener
GmbH einige ihrer guten
Erfahrungen beibehalten
und auf die neuen Bedin-
gungen Ubertragen. Heute
machen die Mitarbeiter al-
les — Heizung, Gas, Wasser,
Elektro, Trockenbau und
vieles andere mehr, die Lei-
tungen nattirlich aus jedem
beliebigen Material.

Doch der Service dhnelt
dem damaligen durchaus.
Heute sichern Wegener und
seine Leute keinen 24-
Stunden-Service mehr,
sondern einen innerhalb
von zwei Stunden zu! Wie-
derum gilt das nur ftr Kun-
den mit einem Wartungs-
vertrag. Der Firmenchef be-
grundet einleuchtend: ,Wer
mit mir einen Vertrag hat,
der ist Ubrigens jederzeit
ktindbar, garantiert mir
standig Auftrage. Wir ken-
nen im Notdienst sdmtliche
Anlagenteile und deren

technischen Zustand. Das
Hauptgewicht liegt ja nicht
auf der Wartung, sondern
auf den Reparaturleistun-
gen. Wer mir das sichert,
soll am wirtschaftlichen Er-
folg beteiligt sein. Eine
Form davon ist der Service
im Havariefall.”

Wartungsvertrag
als Modell

Havarien sind fiir Otto
Normalverbraucher das
Teuerste, was sich im All-
tag vorstellen lasst — man
denke nur an Schlissel-
dienste. Da muss jemand
auf Abruf bereitstehen, so-
fort zu kommen, muss alle
notige Technik dabei ha-
ben, hilft aus akuter Not
und lasst sich das natir-
lich ordentlich bezahlen.
Sonst wiirde es ja auch nie-
mand machen. Daran

Oben die Uhr im Original, darunter die
Dank-Gravur in drei Ausschnitten.
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krankten solche Hilfen vor
1990: Wo Geld eine relativ
geringe Rolle spielte, liefen
sich Fachleute nur schwer
zu besonderen Leistungen
bewegen.

Das Markkleeberger Un-
ternehmen fiel damals aus
dem Rahmen und tut es auf
andere Weise heute auch.
Es ist genau auf solche
Leistungen spezialisiert.
Deshalb kann es Kunden
mit Wartungsvertrégen be-
vorzugen. Das ist moglich,
obwohl man anders als zu
DDR-Zeiten nicht mit ein
paar Hundert Ersatzteilen
auskommt, sondern uber
100.000 braucht. So viel
kann auch ein potentes
Unternehmen nicht la-
gern. Aber dank der War-
tungsvertrage ist der Be-

darf so grof, dass man
auch mit den Grofhind-
lern exklusive Vertréage be-
kam, damit man zu jeder
Tages- und Nachtzeit, be-
kommt, was notig ist.

Tritt ein Schaden auf,
schaut sich ein Meister oder
Monteur die Anlage an,
checkt sie durch und repa-
riert Schaden — nachts oder
am Wochenende mit 25 Pro-
zent Aufschlag, wo andern-
orts bis 100 Prozent fallig
sind. Nur dafir sind in der
Firma mit rund 50 Mitar-
beitern stédndig funf Leute
auf Achse. Dazu kommen
die planmafigen
Wartungsarbei-
ten.

Unter anderem
lohnt es sich fur
viele Hauseigen-
tamer, die in den alten Bun-
desldandern leben. Jeder
Schaden im Haus, bei dem
die Mieter sie um Hilfe ru-
fen, ist aufwendiger zu be-
heben, als wenn das auf-
grund eines Wartungsver-
trags die Firma um die Ecke
erledigt wird. ,Um die Ecke*
heifst in dem Fall: in Mark-
kleeberg.

Wegener lasst seinen
Stammkunden noch einen
Vorzug  zugutekommen.
Der Kunde braucht-im Ge-
gensatz zu jedem Schliis-
seldienst — die Rechnung
nicht sofort zu begleichen.
Am  Wochenende oder
nachts hat man oft nicht ge-
nug Bargeld zur Hand. Auf
Wunsch reicht die Firma
auch einen zinslosen Kredit

aus. Manche Kunden neh-
men das gern in Anspruch,
vor allem bei groferen un-
vorhergesehenen Repara-
turen. Dann lassen sich Ra-
ten vereinbaren, auch sol-
che, die die Firma per Last-
schrift einzieht. So braucht
niemand Angst zu haben,
eine Rechnung nicht be-
zahlen zu kénnen.

Das alles geht und ist ei-
ne Serviceerfahrung, mit
der auch andere Unterneh-
mer &ahnlicher Branchen
gute Erfahrungen gemacht
haben. So lassen sich Kun-
den binden. Was tibrigens
wegen der technischen An-
lagen beim Heizungsbauer
oder Kfz-Mechaniker ein-
leuchtet, beim Elektriker
schon seltener vorkommt,
wirde in jeder Branche
funktionieren, in der regel-
mafiige Handwerksleistun-
gen notig sind.

Perspektive
auch fiir Maler

Auch der Maler kénnte
viele seiner Kunden lang-
fristig an sich binden, wenn
er mit ihnen spricht und sie
berat. Bekanntlich verlan-
gen Hauser ebenso wie
Wohnrdume regelméfige
Instandsetzung. Uber-
schaubare Preise, Beratung
und Vertrauen sind die
Grundlage dafir, aus Zu-
fallskunden Stammkunden
zu machen. In jeder Bran-
che.
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