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Firmen leben nicht nur vom Ruf allein – 

wie Bauunternehmer für volle Auftragsbücher sorgen

Die Bauwirtschaft ist einem starken strukturellen Wandel und einer seit Jahren anhaltenden Krise unterworfen. Folgende Gründe sind dafür ausschlaggebend :

1. Die Globalisierung der Märkte mit veränderten Markt- und Wettbewerbsbedingungen, insbesondere die Einführung des europäischen Marktes 1989.
2. Fehlende öffentliche Mittel für Investitionsvorhaben sowie Erhaltungsreparaturen.

3. Die Erweiterung des Aufgabenbereiches der Baugewerke im Bereich Finanzierung, Bauherrenaufgaben, Generalübernehmer und die damit verbundenen höheren Anforderungen an die Qualifikation von Unternehmern und Mitarbeitern.

4. Der immer stärkere politische Einfluß auf Bauentscheidungen der öffentlichen Hand durch die restriktivere Vergabe der verfügbaren Steuergelder.

Bei einer weiteren Abnahme der Bauinvestitionen (allein im Jahr 2001 real – 5,7 %) sind davon alle Bauhaupt- und Baunebengewerke betroffen. Aber deswegen brauchen diese Betriebe nicht den Kopf in den Sand zu stecken und nur auf Besserung zu hoffen, denn durch aktives Marketing kann man trotz der Krise für volle Auftragsbücher sorgen.

Was macht Betriebe erfolgreich ?

Betrachtet man erfolgreiche Betriebe, können vier maßgebliche Erfolgsfaktoren identifiziert werden :

1. Qualifikation der Unternehmensleitung

2. Qualität und Motivation der Mitarbeiter

3. Erfolgreiche Kommunikation mit dem Kunden

4. Umfassender Service

1. Qualifikation der Unternehmensleitung

Gerade im Handwerk kommt dem Inhaber aufgrund der verhältnismäßig kleinen Betriebs-grössen eine derart bedeutsame Rolle zu, dass die positive Firmenentwicklung unmittelbar von seinen Fähigkeiten abhängt. Diese liegen nicht mehr so sehr in der direkten handwerk-lichen Tätigkeit, vielmehr muss der erfolgreiche Bauunternehmer seine Tätigkeit ins Büro verlagern und nicht mehr vorrangig Handwerksmeister, sondern Handwerksmanager sein. Oftmals ist der Inhaber jedoch sein bester Mitarbeiter. Dieses führt durch Überlastung und mangelnde Delegation zur Vernachlässigung der eigentlichen Unternehmensführungs-aufgaben.

Zu den wichtigsten Unternehmensführungsaufgaben zählen

· Ist-Analyse des Betriebes und seines Umfeldes
Bei der Ist-Analyse unterzieht der Unternehmer seinen Betrieb, seine bestehenden Kunden, das Kundenpotential der Region sowie die Aktivitäten der Mitbewerber einer kritischen Untersuchung.
Die Analyse des eigenen Betriebes verschafft dem Unternehmer Klarheit über die Struktur des Produkt- und Dienstleistungssortimentes sowie den wirtschaftlichen Erfolg einzelner Sortimentsbereiche. Hierbei spielt der Produktlebenszyklus eine nicht unerhebliche Rolle. Außerdem sollten die Stärken bzw. Schwächen der einzelnen Mitarbeiter erkannt werden, um geeignete Schulungsmaßnahmen zu entwickeln.
Bei der Untersuchung des Kundenpotentials wird ermittelt, welche tatsächlichen Kundenwünsche in der Region vorliegen. So können in Verbindung mit der Wettbewerbsanalyse Marktnischen entdeckt werden.

· Festlegung von Zielen und Strategien
Es sollten realistische kurz-, mittel- und langfristige Ziele gesetzt werden und die zur Erreichung der Ziele notwendigen Strategien festgelegt werden. Langfristige, d.h. innerhalb von 5 Jahren erreichbare Ziele können zum Beispiel Bekanntheitsgrad, Marktanteil oder Umsatzwachstum sein.

· Erstellen eines geeigneten Maßnahmenplanes 
Aus der strategischen Ausrichtung des Betriebes sollten sich die Marketinginstrumente ableiten, die zur Erreichung des Zieles eingesetzt werden. Da diese Instrumente aufeinander aufbauen, ist es notwendig, im Vorwege das Budget festzulegen. So kann man beurteilen, welche Maßnahmen für den Betrieb bezahlbar sind.


Beispiel : 
Zimmermeister Z. aus dem Kammerbezirk hat vor Jahren durch die Analyse des Kundenverhaltens festgestellt, dass der Kundenwunsch nach reinen Holzhäusern in der Region stark gestiegen ist. Da gleichzeitig die Nachfrage in einigen seiner Sortimentsbereiche fiel, entschloss er sich, dem Kunden schlüsselfertige Holzhäuser durch Kooperation mit anderen Gewerken anzubieten. Durch erfolgreiche Kommunikation mit den Kunden wurde dieses Angebot stark angenommen, so dass er jetzt in der Region den Ruf hat, qualitativ hochwertige Holzhäuser zu fairen Preisen mit hervorragendem Service anzubieten.

2. Qualität und Motivation der Mitarbeiter

Da der Unternehmensinhaber durch die beschriebenen Aufgabenfelder stark eingebunden und zusätzlich in den meisten Fällen für die Kundenakquisition verantwortlich ist, obliegt die Ausführung und die Betreuung der Kunden den angestellten Mitarbeitern. Durch freundliche und kompetente Beratung auch während des Bauvorhabens sowie fachgerechte Ausführung und reibungslose Organisation der einzelnen Gewerke kann eine höchstmögliche Kundenzufriedenheit erreicht werden. Da Mund-zu-Mund-Propaganda zwar die effektivste Art der Kundenwerbung darstellt, aber auch Negativwerbung beinhalten kann – gute Nachrichten werden bis zu sechsmal, schlechte jedoch bis zu elfmal verbreitet -, ist der qualifizierte und motivierte Mitarbeiter das wichtigste Kapital eines Handwerksbetriebes.

Deshalb sollte das Mitarbeitermarketing zur obersten Chefsache erklärt und durch geeignete Schulungsmaßnahmen sowie leistungsgerechte Anreize der Qualitätsstandard sowie die Motivation der Mitarbeiter ständig auf hohem Niveau gehalten werden.

Beispiel : 
Steinmetzmeister S. hat sich neben dem Grabmalsektor auf die Restaurierung alter Bausubstanz, den Innenausbau mit Natursteinen sowie Wasserspiele aus Naturstein spezialisiert. Bei diesen anspruchsvollen Aufgabenstellungen wird er durch ein Team von fünf Mitarbeitern unterstützt. Der Betrieb zeichnet sich durch eine geringe Reklamationsquote und als Folge durch eine hohe Kundenzufriedenheit und –bindung aus. Dieses wird erreicht durch ein hervorragend geschultes und eigenverantwortlich handelndes Personal. Es wird eine hohe Flexibilität, Eigenverantwortung sowie Freundlichkeit erwartet. Im Gegenzug bietet das Unternehmen eine leistungsgerechte, übertarifliche Entlohnung, außerordentliche Sozialleistungen in Form von Firmendarlehen sowie Jahresarbeitszeitkonten und berufliche Weiterbildungsmöglichkeiten. Aufgrund des guten Arbeitsklimas ist keine Mitarbeiterfluktuation vorhanden. Regelmäßige Kundenbefragungen überprüfen das kundenorientierte Verhalten der Mitarbeiter.

3. Erfolgreiche Kommunikation mit dem Kunden

„Tue Gutes und rede darüber“ – diesen Sinnspruch sollte jeder Handwerker beherzigen !

Die ständige Kommunikation mit dem Kunden und der interessierten Öffentlichkeit stellt das geeignete Instrument dar, um das Leistungsspektrum des Betriebes bekannt zu machen und das Image des Betriebes zu pflegen oder den Betrieb sogar zu einer Marke aufzubauen. Kommunikation kann durch eine Vielzahl von unterschiedlichen Instrumenten betrieben werden :

· Klassische Werbung – Werbeanzeigen, TV- und Rundfunkspots, Verkehrsmittelwerbung, Beilagen, Plakate uvm.

· Direktwerbung – Der Einsatz von Direktwerbemitteln hält die Streuverluste niedrig und garantiert eine zielgruppengenaue und persönliche Ansprache

· Öffentlichkeitsarbeit – Durch gezielte Presseinformationen werden das Bild des Betriebes in der Öffentlichkeit sowie der Bekanntheitsgrad des Betriebes positiv beeinflusst

· Messen und Hausaustellungen – Der Kunde möchte das Ergebnis der handwerklichen Arbeit sehen und anfassen können, Musterhäuser oder EDV-gestützt dreidimensionale Modelle erleichtern das Verkaufsgespräch

· Internetauftritt – Die eigene Homepage stellt das virtuelle Schaufenster des Unternehmens dar; Referenzobjekte sowie Fotos vom Baufortschritt aktueller Baumaßnahmen zeigen die Leistungsfähigkeit sowie die Flexibilität des Betriebes.

Diese unterschiedlichen Massnahmen sollten sinnvoll miteinander verbunden werden, da der Einsatz nur eines Kommunikationsmittels selten zum gewünschten Erfolg führt.

Beispiel : 
Tischlermeister T. schaltet regelmäßig Zeitungsanzeigen, die auf seine Küchenausstellung sowie auf den Internetauftritt hinweisen. Auf seiner Internetseite kann der Kunde sich seine Traumküche selbst zusammenstellen und danach in dreidimensionaler Ansicht betrachten. Jedes Vierteljahr findet eine Hausmesse statt, zu der Kunden und Interessenten mittels Direktwerbebrief eingeladen werden. Zu dieser Hausmesse wird regelmässig die örtliche Presse eingeladen, um über die Veranstaltung zu berichten.
4. Umfassender Service

Neben der mängelfreien Erstellung des Bauwerkes oder der Sanierungsleistung erwartet der Kunde heute einen umfassenden Service. Die Palette der Serviceangebote reicht von der kompetenten und freundlichen Beratung, die auf die Wünsche des Kunden eingeht, über die Organisation der Bauleistungen und die Koordination der teilnehmenden Unternehmen bis hin zur Erstellung eines Finanzierungsangebotes.. Gerade bei nachlassender Neubautätigkeit ist es wichtig, Kunden durch umfassenden Service in den Bereichen Restaurierung, Renovierung/ Sanierung sowie Reparaturarbeiten langfristig an den Betrieb zu binden.
Beispiel : 
Die Firma F. hat es sich zum Ziel gesetzt, regional den Bekanntheitsgrad als Komplettsanierer zu erhöhen. Gemeinsam mit verschiedenen Kooperationspartnern bietet das Unternehmen sowohl gewerblichen als auch privaten Kunden Objektsanierungen aus einer Hand an, da dieses Segment als wachstumsstärkster Zukunftsmarkt prognostiziert wird. Das Unternehmen ist durch diesen Schritt flexibler und unabhängiger von der aktuellen Bauentwicklung geworden und hat sich den geänderten Marktbedingungen angepasst.
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