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Kooperationsnetzwerke sind Verbiinde von rechtlich selbstindigen
Unternehmen/Institutionen mit dem Ziel, gemeinsam Leistungen "aus
einer Hand" gegeniiber Dritten zu erstellen. Dazu biindeln sie
gemeinsam Ressourcen, Kernkompetenzen und Erfahrungen zu
komplexen, kundenspezifischen Auftragen (Produkte und
Dienstleistungen), um zusatzliche Marktchancen, die sie allein nicht
erschlieBen konnten, wahrnehmen zu konnen.

Grundlage eines solchen Netzwerkes ist die Netzwerkkultur, basierend
auf Vertrauen und Kooperation und eine Aufbauorganisation, bei der
auf hierarchische Strukturen weitgehend verzichtet wird. Im Weiteren
sind es Netzwerke, in welchen die Netzwerkpartner voneinander lernen
und den wichtigen Austausch von Informationen und Erfahrungen

fordern.

Adrian Pliiss & Charles Huber
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2. Vorausgeschickt

Das vorliegende Handbuch ,Handwerker-Netzwerk" wurde aufgrund des grofien Interesses
vonseiten der Handwerker, erfolgreich in einem Netzwerk zu arbeiten und aufgrund
eindeutiger Nachfrage von Kundenseite verfasst. Kunden wollen zunehmend komplexe
Aufgabenlosungen aus einer Hand und sehen heute und in Zukunft im Handwerker einen
umfassenden Berater, Dienstleister und innovativen Partner.

In das Handbuch fliefSen weitreichende Erfahrungen aus dem von der EU geforderten
Programm der Business-Units ein. Ein Dankeschén an alle, die an dessen Ausarbeitung
mitgewirkt haben. Ein besonderer Dank gilt dem Assessorat fur Innovation, dem
zustandigen Amt fur Innovation, der Fachhochschule Aargau und der Johannes Keppler

Universitat Linz.

Mit diesem Handbuch wird Machern, die ein Handwerker-Netzwerk grinden und steuern
mochten, ein Praxisleitfaden im Sinne einer ,do-it-yourself-Anleitung” in die Hand

gegeben. Das Handbuch richtet sich also an:

- Handwerker, die ein Netzwerk aufbauen wollen und an einer praxisorientierten
Anleitung interessiert sind.

- Handwerker, die Uber das Management und die Steuerung eines Netzwerkes
Bescheid wissen wollen.

- und an alle Praktiker, die aus Kooperationsnetzwerken keine Wissenschaft machen

wollen.

Das Handbuch folgt einer methodischen Leitlinie, die beginnend mit dem Netzwerkaufbau
(Zieldefinition, Strategie, Partnerauswahl, ..) iiber die Netzwerkarbeit (Erfolgsfaktoren,
Netzwerkregeln, Marketing, ..) bis hin zur Entwicklung einer Netzwerkkultur einen

ubersichtlichen Bogen spannt.

Dr. Christoph Koch

Dr. Horst Unterfrauner

Terenten, 12. September 2010
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3. Netzwerke

Das Arbeiten in einem Netzwerk fuhrt nur dann langfristig zum Erfolg, wenn die
Erwartungen der Beteiligten auch eintreffen bzw. wenn der Einsatz zu einem effektiven
Nutzen fur den eigenen Betrieb fuhrt. Nur wenn alle Akteure bereit sind, in das Netzwerk zu
investieren, kann es langfristig eine Win-Win-Situation geben.

Die Netzwerkpartner mussen einen Gemeinsinn entwickeln der sicherstellt, dass die
gemeinsame Zielerreichung aufgrund wirtschaftlicher Uberlegungen im Vordergrund
steht.

3.1 Das Handwerker-Netzwerk

In diesem Handbuch geht es um die Kooperation zwischen Handwerksbetrieben aus
unterschiedlichen Branchen und Sektoren, die ein Netzwerk bilden, um gemeinsam
Leistungen ,aus einer Hand“ zu erbringen, welche von der Nachfrageseite also vom Kunden
gewunscht und gefordert werden. Ressourcen und Kernkompetenzen der unterschiedlichen
Partner verschmelzen zu einem Ganzen und bieten auf dem Markt komplexe,

kundenspezifische Produkte und Dienstleistungen an.

Das Handwerker-Netzwerk unterscheidet sich von anderen Kooperationen dadurch, dass
die Basiskooperation zwischen den Betrieben langfristig und auftragsunabhangig
eingegangen wird. Die Kooperation aller Netzwerkpartner ist somit strategisch und verfolgt
die Aufgaben der Informationsweitergabe, der Produkt- und Angebotsentwicklung, dem
Marketing und des Controllings. Sobald ein Auftrag eingegangen ist, wird aus der standigen
Kooperation eine Gruppe von Betrieben herausgeldst, welche zur Abwicklung des Auftrages
benotigt wird. Es ist dies das kurzfristige auftragsabhingige Netzwerk, mehr dazu unter

Punkt 7.3.

Das Arbeiten im Netzwerk muss fiir ALLE Partner zu einer Win-Win-Situation fiithren.

Grundlage des Handwerker-Netzwerkes ist eine auftragsunabhingige, strategische Kooperation.

Handbuch Handwerker Netzwerke Seite 6
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3.2  Nutzen der Netzwerkmitglieder

Netzwerke konnen den Mitgliedern Nutzen auf verschiedenen Ebenen stiften. Hier seien
nur jene angefuhrt, die fir ein Handwerker-Netzwerk vordergrindig sind.

- Organisatorischer Nutzen
e Optimierung der Arbeitsablaufe
¢ Bewaltigung wachsender Komplexitat der Aufgaben
e Strukturierung der Abwicklung (Dokumentation, Zeitplidne, Abrechnung)
¢ Kostensenkung durch gemeinsame Nutzung von Ressourcen

- Marktbezogener Nutzen
¢ Gemeinsame Werbung und gezieltes Marketing
e Erschlieffung neuer Markte
e Angebot innovativer bzw. erweiterter Leistungen
e Starkung der Leistungskompetenz

e Verbesserung des Kundenservices

- Strategischer Nutzen
* Realisierung komplexer, kompetenzibergreifender Projekte

e Verbesserung der Informationsbasis

- Entwicklungsnutzen
e Schnellere und umfassendere Lernprozesse — Wissenstransfer
¢ Gemeinsame Entwicklung von Verbesserungs- und Dienstleistungsinnovationen

- Technischer Nutzen
e Zugang zu neuen/alternativen Technologien anderer Gewerke

e Erhohung der Produkt- und Leistungsqualitat

Handwerker-Netzwerke werden zur Starkung der einzelnen Unternehmen gegriindet und
zeichnen sich durch eine starke lokale bzw. regionale Verankerung aus.

Im Handwerker-Netzwerk kdnnen auch kleine Handwerker komplexe, kompetenziibergreifende Projekte realisieren.

Handwerker-Netzwerke sind lokal bzw. regional verankert. Eine Entfernung von max. 1,5 Autostunden ist akzeptabel.

Handbuch Handwerker Netzwerke Seite 7



“rem | =VH-APA

s O 1 ution se. In guten Hianden. In buona mani.

3.3 Das Vertrauen im Netzwerk

Fur das gute Funktionieren des Kooperationsprojektes miussen sich die einzelnen
Handwerker aufeinander verlassen konnen. Das Vertrauen im Netzwerk bestimmt den
Erfolg des Netzwerks.

Durch Wissen uber den Partner und erste positive Erfahrungen in der gemeinsamen
Zusammenarbeit verbessert sich die Beziehung zwischen den Akteuren und das Vertrauen
wachst. Das Vertrauen wirkt sich positiv auf die Kommunikation der Beteiligten aus, man
geht offener miteinander um und erreicht eine grofiere Akzeptanz gegenseitiger

Abhangigkeiten im Projekt.

3.4 Netzwerkarbeit

Alle Netzwerkpartner mussen an einem Strang ziehen und die gemeinsame Zielerreichung
verfolgen. Der Sinn des Netzwerkes muss allen Partnern klar sein. Es geht darum, fahige
Partner zusammen zu bringen, die aufgrund ihrer eigenen Entwicklung und Stérke in der
Lage sind, die Netzwerkziele voranzutreiben. Netzwerke sind nicht dazu geeignet,
Partnerunternehmen zu sanieren! Alle Partner mussen vom Netzwerk profitieren. Gute
Netzwerkergebnisse niitzen wenig, wenn immer nur die gleichen Partner den Nutzen

daraus ziehen.

Die Netzwerkkultur ist die Basis fiir eine langfristig funktionierende Gruppe. Ein Netzwerk
will kontinuierlich gepflegt werden. Gute Umgangsformen, Transparenz und Fairness
zwischen den Beteiligten sind Voraussetzung. Das gute Klima wird durch nicht
geschaftliche Treffen und einem lockeren Austausch auflerhalb des Arbeitsalltages
gestarkt.

Ein bedeutender Erfolgsfaktor ist die Kommunikation innerhalb des Netzwerkes. Alle
Beteiligten miussen eine angemessene technische Infrastruktur und Ausstattung
aufweisen, damit der Austausch reibungslos funktioniert. Die Gruppe kann sich Thre
Kommunikationswege und Kommunikationsgeschwindigkeit selbst vorschreiben. Dass
heutzutage auf Email, Internetnetzwerke und Business-Handy nicht mehr verzichtet
werden kann, versteht sich von selbst. Neben dem Hauptziel, Auftrage zu generieren und
neue Kunden zu begeistern, wird in jedem funktionierenden Netzwerk der interne

Wissenstransfer stark gefordert!

Handbuch Handwerker Netzwerke Seite 8
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Ein erfolgreiches Netzwerk lebt von flachen Hierarchien, wird aber von einem Mitglied
gefuhrt. Es braucht kurze Entscheidungswege wund klare Handlungs- und
Entscheidungskompetenzen. Zur Qualitatssicherung und Weiterentwicklung des
Netzwerkes ist die Evaluation bzw. das Controlling in Bezug auf Zielerreichung und

Strategie von grofser Wichtigkeit.

Die allgemeine Organisation ist auf die Bedurfnisse der Partner auszurichten und einfach
zu gestalten. Alle Mitglieder mussen aktiv Aufgaben und Positionen im Netzwerk
ubernehmen und durfen sich nicht in abwartender Haltung zurucklehnen. Gerade aus
diesem Grund ist oft das Einstellen von Netzwerkpersonal kontraproduktiv!

Das Einstellen von Personal fiir die Netzwerkarbeit kann oft kontraproduktiv sein.

Der Erfolg des Netzwerkes ldsst sich rein an wirtschaftlichen Kriterien bzw. am wirtschaftlichen Erfolg messen.

Handbuch Handwerker Netzwerke Seite g
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3.5  Schritte einer Netzwerkinitiative

Ubersicht der wichtigsten Schritte zur Griindung eines effizienten Handwerker-Netzwerks:

\
Idee zur Griindung eines Handwerker-Netzwerks

> Analysephase

Auswahl geeigneter Partnerbetriebe

Erstellung der Partnerprofile, Partnersuche & -auswahl

Festlegung von gemeinsamen Zielen & Strategien
Das Netzwerk einrichten - Ziele & Strategien definieren

Definition der Produkte, Dienstleistungen und Dienste

Interne und externe Ressourcen berucksichtigen

Organisation, Aufgabenverteilung > e e e

Rollen und Funktionen an Netzwerkpartner ubertragen

Prozesse im Netzwerk & Qualitdtssicherung
Angebot, Abwicklung und Qualitatsstandards

Erstellen eines Kooperationsvertrages

Klare Regelungen fir eine gute Zusammenarbeit ]
4
Marketing & Verkauf
Gezielte Vermarktung und Akquisition
> Betriebsphase
Operativer Betrieb
Auftragsannahme & Abwicklung
4
Laufende Evaluierung und Weiterentwicklung - Entwicklungsphase

Handbuch Handwerker Netzwerke Seite 10
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4. Die Kooperationspartner

Der Grundungsgedanke fir ein Handwerker-Netzwerk geht in der Praxis von einem
aufgeschlossenen Handwerker aus. Dieser ist vom Potential einer geblndelten
Leistungserbringung zur Abdeckung der Anforderungen von bestehenden und moglichen
neuen Kunden uberzeugt. Seine Aufgabe ist es, nun erste Partner zu finden, die seine
strategischen Interessen teilen.

Sofern sich die Interessen der ersten Kerngruppe decken und sich die Partner ihre
Kooperationsbereitschaft ~ zugesichert haben, miussen  weitere Partner zur
Vervollstandigung des Angebotsspektrums gefunden werden. Die Auswahl der Partner
stellt eine der wichtigsten Voraussetzungen fur einen langfristigen Erfolg des Handwerker-

Netzwerkes dar.

4.1  Die Partnerprofile

Eine Studie von McKinsey hat ergeben, dass international rund 50% der eingegangenen
Kooperationen floppen, 50% aber sind erfolgreich. Folgende Uberlegungen sollten bei der

Suche nach Kooperationspartnern angestellt werden:

a) Betriebsgrofie
Die Unternehmensgrofie sollte zwischen den Handwerksbetrieben nicht zu
unterschiedlich sein. Kritisch wird es, wenn zwischen dem kleinsten und dem
grofiten Kooperationspartner ein Faktor 10 liegt, zB. 6 Mitarbeiter vs. uber 60
Mitarbeiter. Aufierdem sind sehr kleine Handwerksbetriebe (unter 2 Mitarbeitern)

fir schlagfertige Kooperationen meist nicht gerustet.

b) Leistungsvolumen
Es gilt zu beachten, dass der Einsatz der einzelnen Handwerksbetriebe fur das
Erreichen der gemeinsamen Ziele ausgeglichen ist. Sollte das Funktionieren des
Netzwerkes an einem einzigen Unternehmer lasten und die anderen zuruckgelehnt
abwarten, ist das Scheitern vorprogrammiert. Trittbrettfahrer mit grofien
Erwartungen und wenig Einsatz hemmen den Prozess.

Handbuch Handwerker Netzwerke Seite 11
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c) Unternehmenskultur
Die gelebte Unternehmenskultur in den Handwerksbetrieben ist fiir den Erfolg
mitentscheidend. Ist ein Unternehmen zB. sehr flexibel und hat rasche
Entscheidungswege und das andere unflexibel und biuirokratisch, ist das Scheitern
der Kooperation nur eine Frage der Zeit. Alle Unternehmen des Netzwerkes sollen
die Netzwerkkompetenz und die Netzwerkarbeit in ihren eigenen Strategiepapieren
festschreiben.

d) Qualitat der Arbeit
Auch die Qualitat der geleisteten Arbeit muss zwischen den Kooperationspartnern
ausgeglichen sein. Wenn ein Betrieb Top-Leistungen erbringt und der andere nur
mittelmafiige, empfindet der Kunde die gesamte Leistung des Netzwerkes als
mittelmaBiig.

e) Geographische Entfernung
Die geographische Entfernung spielt fur das effiziente Funktionieren eines
Netzwerkes eine nicht zu unterschatzende Rolle. Die Partnerunternehmer miissen
sich periodisch treffen und dafiir werden aus Erfahrung Fahrtzeiten bis maximal 1,5
Stunden in Kauf genommen. Selbst durch eine optimale Nutzung aller technischen
Moglichkeiten (Telefonkonferenzen, Internet, Email, ..) kann auf den personlichen

Kontakt nicht verzichtet werden.

f) Know-how der Betriebe
Es gilt abzuschatzen, ob die Partner Uber die richtigen Technologien, Ressourcen und
das notige Wissen zur Realisierung der gemeinsamen Visionen und Ziele verfugen.

g) Gesundheit der Unternehmen
Die Kooperationspartner mussen finanziell gesund und wirtschaftlich
leistungsfahig sein. Ein ,Durchschleppen” angeschlagener Unternehmen kann
negative Auswirkungen auf das gesamte Netzwerk haben.

Die Wahl der Kooperationspartner ist ein entscheidender Erfolgsfaktor.

Die Kooperationspartner miissen finanziell gesund und wirtschaftlich leistungsfahig sein.

Handbuch Handwerker Netzwerke Seite 12
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4.1.1  Checkliste fiir Kooperationspartner

Folgende Fragen miussen offen und ehrlich von allen Kooperationspartnern beantwortet

werden:
ja nein
a) Gewinnt der Kunde (der Markt) durch die Kooperation 0 0
b) Gewinnt das Unternehmen des neuen Partners durch die Kooperation
.. Umsatz 0 0
.. Gewinn 0 0
.. Image 0 0
.. Marktanteile 0 0
.. Informations- und Wissensvorsprung 0 0
c) Gewinnen die Netzwerkpartner durch die Kooperation
.. Umsatz 0 0
.. Gewinn 0 0
.. Image 0 0
.. Marktanteile O O
.. Informations- und Wissensvorsprung 0 0
d) Ist die UnternehmensgréBe der Partner kompatibel? 0 0
e) Harmoniert die Unternehmenskultur? 0 0
f)  Erbringen alle Kooperationspartner eine dhnlich gute Leistung? 0 0
g) Bringt der neue Partner zusétzliche Kernkompetenzen in das Netzwerk? 0 0

Diese Fragen mussen alle mit einem eindeutigen ,ja“ beantwortet werden! Sollten
irgendwo Zweifel aufkommen, gilt noch einmal abzuwagen, ob der Kooperationspartner

der richtige ist oder nicht.

Handbuch Handwerker Netzwerke Seite 13



“rem | =VH-APA

s O 1 ution se. In guten Hianden. In buona mani.

4.2 Die Partnersuche

Ist das Profil klar umrissen, gilt es, die richtigen Partner zu suchen. Folgende Moglichkeiten
konnen hierbei ausgeschopft werden:

- Analyse im Bekanntenkreis
- Empfehlungen
- Recherche in Datenbanken (Internet)

- Aufgabe eines Inserates

Hat man bei der Partnersuche mehrere potentielle Unternehmen gefunden, so ist es am
besten einen systematischen Vergleich anzustellen und durch eine Bewertung der
Partnerprofile eine endgiltige Auswahl zu treffen. An diesem Prozess mussen alle

bisherigen Netzwerkmitglieder beteiligt werden.

Es ist durchaus ublich, dass nicht sofort alle gewunschten Kompetenzen durch
Netzwerkpartner abgedeckt werden konnen. Sollte dies der Fall sein, kann durch das
Hinzuziehen externer Partner die Kompetenzlicke geschlossen werden. Grundsatzlich gilt,
dass es besser ist, mit externen Partnern zu arbeiten, als Netzwerkpartner zu gewinnen, von
denen die Gruppe nicht zu 100% uberzeugt ist.

Grundlegende Unterschiede zwischen einem Netzwerkpartner und einem externen Partner
sind:

- Externe Partner konnen nicht die Rolle des Auftragsmeisters ubernehmen.
- Externe Partner sind leicht austauschbar.

- Externe Partner sind von der Netzwerkdynamik ausgeschlossen.

Alle Kooperationspartner miissen von der Aufnahme neuer Betriebe 100%ig liberzeugt sein.

Ist zunéchst kein geeigneter Partnerbetrieb zu finden, kann ein externer Partner hinzugezogen werden.

Handbuch Handwerker Netzwerke Seite 14
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4.3 Definition des Projektteams

Sobald die ersten Partner gewonnen wurden, sollte eine ubersichtliche Auflistung der

Partner gemacht werden.

A) Projektteam: Partner, die im Handwerker-Netzwerk arbeiten.

Name, Betrieb Adresse + Daten Funktion

Vorsitzender

B) Erweitertes Netzwerk: Partner, die fiir das Netzwerk bald gewonnen werden sollen

und zum Projektteam gehoren werden.

Name, Betrieb Adresse + Daten Funktion

C) Externe Partner: Betriebe, die zunéchst Angebotsliicken zur Leistungserfilllung

schliefien.

Name, Betrieb Adresse + Daten Funktion

Handbuch Handwerker Netzwerke Seite 15
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4.4 Tipps fiir den Kooperationsvertrag

4.4.1 Die Aufnahme neuer Partnerbetriebe

Die Aufnahme von neuen Partnerbetrieben kann nur einstimmig von allen
Netzwerkpartnern beschlossen werden. Der neue Netzwerkpartner ist verpflichtet, den
Kooperationsvertrag des Netzwerkes zu studieren, zu akzeptieren und zu unterzeichnen.

4.4.2 Der Ausschluss von Partnerbetrieben

Der Ausschluss von Partnerbetrieben kann bei wiederholtem Verstof3 gegen die Regeln des
Netzwerkes mit einer 2/3 Mehrheit beschlossen werden. Griinde fiir den Ausschluss miissen
zwischen allen Netzwerkpartnern diskutiert und festgelegt werden. Der Ausschluss muss
von einem Mitglied begrundet vorgeschlagen werden. Sollte ein Netzwerkpartner
ausgeschlossen werden, hat er keinen Anspruch auf seine geleisteten Beitragszahlungen.

4.4.3 Der Austritt aus dem Netzwerk

Der Austritt aus dem Netzwerk ist jedem Netzwerkpartner, nach Einhaltung einer zwischen
den Netzwerkpartnern zu definierenden Frist, moglich. Der austretende Partnerbetrieb hat
kein Anrecht, die einbezahlten Betrage zurtickzufordern.

4.4.4 Konkurrenzklausel

Eine Konkurrenzklausel sollte fur den Fall eingefliigt werden, dass einem Partnerbetrieb
eine weitere Mitgliedschaft in einer anderen oder dhnlichen Gruppe angeboten wird. Das
Netzwerk muss unter Bertuicksichtigung der Faktoren Konkurrenzsituation, geografische
Distanz und Kapazitat des Netzwerkpartners entscheiden, ob eine zweite Mitgliedschaft

zulassig ist.

Handbuch Handwerker Netzwerke Seite 16
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5. Gemeinsame Ziele und Netzwerkstrategien

Das ubergeordnete Ziel des Netzwerkes ist, bestehenden und neuen Kunden einen
Zusatznutzen durch das Angebot von Komplettangeboten zu bieten, wie es von den
Marktteilnehmern gewtnscht wird. Das Netzwerk wird somit zum Spezialisten fir einen
grofien, neuen Markt.

Die von den Partnern bestimmten Entwicklungs- und Leistungsziele kénnen im Laufe der
Zusammenarbeit auch variieren bzw. ausgebaut werden. Der Nutzen nach innen (Richtung

Partner) und nach aufien (Richtung Kunden) muss jedoch klar definiert sein.

5.1 Definition der Netzwerkziele

Die Ziele des Netzwerkes konnen sich auf verschiedene Felder beziehen, etwa Ziele im
Bereich Absatz, Marketing und Verkauf, Ziele im Bereich der Leistungserstellung oder Ziele
in der Unternehmensorganisation. Die Ziele sollen schriftlich festgehalten und mussen von
allen Netzwerkpartnern akzeptiert werden.

Die definierten Ziele mussen quantitativ messbar sein, z.B. Anfragen, Umsatz, Gewinn. Fur
die entsprechende Zielerreichung miussen konkrete Mafinahmen abgeleitet werden,
beispielsweise welche neuen Markte, mit welchen Hilfsmitteln, in welcher Zeit vom

Netzwerk bearbeitet werden sollen.

5.2  Ausarbeitung der Netzwerkstrategien

Bereits die Entscheidung, mit anderen Partnerbetrieben in einem Handwerker-Netzwerk zu
kooperieren, ist eine wesentliche strategische Entscheidung. Die Kooperation wird deshalb
eingegangen, um eine Systemlosung statt Teilleistungen anbieten zu koénnen. Die

definierten Strategien zeigen den Weg zur Erreichung der angefihrten Ziele auf:

a) Neue Produkte / Komplettlésungen aus einer Hand
durch das Zusammenfiihren von Leistungen
durch das Vermarkten von Komplettangeboten
durch die Erhohung der Produktqualitat

durch die Kombination von gemeinsamen Wissen
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b) Neue Kunden / Markterweiterung
durch das aktive Bearbeiten aller bestehenden Kundenkontakte
durch die aktive Akquisition neuer Kunden
durch gemeinsames, zielgerichtetes Marketing

durch das Offnen neuer Markte

c) Neue Starke / Buindelung von Wissen & Ressourcen
durch eine Steigerung der Wettbewerbsfahigkeit
durch einen Know-how Zuwachs (lernen im Netzwerk)
durch mehr Flexibilitat und einer vermarktbaren, gesteigerten
Unternehmensgrofie

d) Gemeinsame Innovationen

|H

Es gilt das Motto: ,Gemeinsam sind wir starker!“ Die gemeinsame Leistungsfahigkeit wird
grofer, ist gewissermaflen grofler als die Summe der Einzelleistungen. Darin besteht der

Mehrwert des Netzwerks.

Die Ziele und Strategien des Netzwerkes miussen periodisch Uberpriift werden. Je nach
Markt- und Angebotsentwicklung mussen diese an neue, veranderte Gegebenheiten

angepasst werden.

Die Netzwerkziele miissen von allen Partnern mitgetragen und schriftlich festgehalten werden.

Ziele und Strategien sind dynamisch. Sie werden regelmagig iiberpriift und weiterentwickelt.
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5.3  Produkte, Dienste & Dienstleistungen

Das Handwerker-Netzwerk hat die Vision, einzelne Produkte, Dienste und Dienstleistungen
gebundelt anzubieten und somit ein Netzwerk entlang der Wertekette aufzubauen, um die
Bedurfnisse der Kunden bestmoglich zu erfullen, z.B. das schlusselfertige Bad aus einer
Hand. Nur so ist eine Differenzierung gegenuber dem Mitbewerb zu erreichen, nur so

konnen kleine Handwerksbetriebe den Grofden die Stirn bieten.

Die Mitunternehmer des Netzwerkes sind zudem gefordert, weitere, gegebenenfalls ganz
neue Produkte und Dienstleistungen durch die Biindelung des gemeinsamen Wissens und
der Kernkompetenzen zu erarbeiten. Eine innovative Angebotsidee bringt mehrere Vorteile

mit sich:

- Einzigartigkeit der Gruppe hervorheben
- Kompetenzen unterstreichen
- Bekanntheit schlagartig steigern.

Bereits von Anfang an muss darauf Wert gelegt werden, dass sich alle Netzwerkpartner
aktiv in die Gruppe einbringen. Aktives Arbeiten in der Gruppe heif$t Eigenverantwortung
ubernehmen und fur Dynamik sorgen und das nicht nur in der Aufbauphase sondern auch
im spateren Betrieb und in der Weiterentwicklung des Netzwerkes.

Im Zuge der Weiterentwicklung des Netzwerkes kann es sein, dass sich kleinere
Kerngruppen bilden, die bestimmte Ziele (Gruppe Weiterentwicklung, Gruppe E-Marketing,
Gruppe Social Events, ..) fir das Netzwerk konkret verfolgen. Diese Gruppen miissen die
anderen Partner uber ihre Aktivititen informieren und sich stets an die Regeln des

Netzwerkes halten.
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6. Organisation des Netzwerks

Ein wesentlicher Erfolgsfaktor der Netzwerkarbeit liegt in der Klarung und Definition der
Netzwerkorganisation. Es gilt Aufgaben, Pflichten, Verantwortlichkeiten und Spielregeln

flir die Zusammenarbeit zu definieren.

6.1 Die Kommunikation im Netzwerk

Die Netzwerkpartner sollten definieren, welches fir alle der effizienteste Weg der internen
Kommunikation ist. Es gilt Mindest-Reaktionszeiten zu setzen, an die sich die Partner halten
mussen. Nicht nur zu Beginn einer Kooperation ist es notwendig, sich auch persénlich zu
Sitzungen zu treffen.

6.1.1 RegelmaRige Treffen

Regelmafiige Treffen foérdern die zwischenmenschlichen Beziehungen und dienen einem
reibungslosen Informationsfluss, der Motivationssteigerung und einer Vertrauensbildung
zwischen den Netzwerkpartnern. Sobald die Netzwerkarbeit beginnt, miissen die Treffen
konsequent weitergefiihrt werden. Folgende Auflistung soll die Mindesttreffen eines

Netzwerkes darstellen:

1Jahreshaupttreffen
¢ Anpassung der eingeschlagenen Strategien
e Controlling, Weiterentwicklung und Effizienz des Netzwerkes
e Marketingaktionen: Erfolg, neue Ideen, Aktionen und Finanzierung
e Kassabericht
e Aufnahme neuer Netzwerkpartner
- Alle 4 Monate eine Marketingsitzung
e Planung & Umsetzung verschiedenster Aktionen
- Mindestens 2  Verkduferstammtische pro Jahr (ungezwungener als
Marketingsitzung)

- Mindestens 1soziales Event der Netzwerkpartner pro Jahr

Die Teilnahme an den Sitzungen muss fur die Handwerker absolute Prioritdt haben. Im
Ausnahmefall ist es moglich, dass ein Handwerker eine Vertrauensperson mittels

Vollmacht entsendet. Haufige Abwesenheit kann ein Ausschlussgrund sein.
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6.1.2 Wissenstransfer

Ein bedeutender Erfolgsfaktor eines gut funktionierenden Netzwerkes ist, die angebotenen
Produkte und Leistungen der Partnerbetriebe moglichst gut zu kennen. Eine gute
Moglichkeit hierfur ist, die regelmafligen Treffen abwechselnd bei den einzelnen
Netzwerkmitgliedern durchzufiihren, die Betriebe zu besichtigen und sich vor Ort ein Bild
vom Partner zu machen. Auflerdem starkt das Rotieren der Sitzungen auch das
Zusammengehorigkeitsgefihl innerhalb der Gruppe und das Vertrauen der einzelnen

Vertragspartner untereinander.

Der Wissenstransfer darf nicht bei den Hauptakteuren stehen bleiben, sondern muss bis an
die Wurzeln der einzelnen Betriebe gelangen. Folglich muissen an diesem Prozess auch alle
Verkaufer und die in das Netzwerk involvierten Mitarbeiter der Partnerbetriebe beteiligt

werden.

6.1.3 Die Organisationsform des Netzwerkes

In der Anfangs- und Aufbauphase hat es sich bewahrt, kein eigenes rechtliches Subjekt
(Verein, Gesellschaft, Genossenschaft, Bietergemeinschaft, ...) zu grinden. Es ist zunéchst

ein formloser Netzwerkverbund, der mittels Kooperationsvertrag geregelt wird.

Die finanzielle Abwicklung kann so z.B. von einem Mitgliedsbetrieb (Kassier) ibernommen

werden. Besprechen Sie diesen Punkt im Detail mit Ihrem Steuerberater!

Periodische, personliche Treffen aller Netzwerkmitglieder sind unumganglich.

Alle Netzwerkmitglieder miissen die Leistungen der Partner und deren Betriebe kennen.
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6.2 Die Rollen im Netzwerk

Alle beteiligten Handwerksbetriebe sind fur den Verkauf, die Abwicklung, die
Weiterentwicklung und Verbesserungen innerhalb des Netzwerkes zustandig. Zudem
mussen innerhalb eines Handwerker-Netzwerkes verschiedene Rollen wahrgenommen

werden.

Allen Netzwerkpartnern muss klar sein, wie wichtig es ist, dass jeder im Netzwerk
zumindest eine administrative/organisatorische Funktion plus die Verkauferfunktion

ubernimmt. Dabei ist auf eine gerechte Aufteilung von Zustandigkeiten zu achten.

6.2.1 Der Vorsitzende

Ein Handwerker muss die Fihrung und damit den Vorsitz des Netzwerkes ibernehmen.
Meist wird dies, wenigsten zu Beginn, der Initiator des Netzwerkes sein. Die Aufgaben des
Vorsitzenden sind die Koordination wund Einberufung der ordentlichen und
auflerordentlichen Sitzungen des Netzwerkes, die Kontrolle uber die Erledigung
ubernommener Aufgaben der Partner und der Einhaltung der gegenseitigen

Verpflichtungen.

Der Vorsitzende kimmert sich auch um die Einfihrung neuer Partner in die Netzwerkarbeit
sowie die Uberpriifung und Einhaltung der Prozesse und Regeln in der Kommunikation und
der Abwicklung der Zusammenarbeit. Die Zustandigkeit des Vorsitzenden betrifft nur das
auftragsunabhangige Netzwerk und nicht die Abwicklung konkreter Auftriage (siehe dazu
6.2.6 Der Auftragsmeister).

Der Vorsitzende muss die Interessen des Netzwerkes vorantreiben und gegebenenfalls
Spannungsfelder durch unterschiedliche Meinungen der Partner ausgleichen. Letztlich liegt
es am Vorsitzenden, wie er mit den Erwartungen der Akteure umgeht. Der Vorsitz kann
zwischen den Netzwerkpartnern rotieren und in demokratischer Weise von den Partnern
periodisch (z.B. alle drei Jahre) gewéhlt werden.
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6.2.2 Der Protokollfiihrer

Die regelmafiigen Sitzungen miussen von einem Mitglied des Netzwerkes protokolliert
werden. Die Verwendung von Protokollvorlagen und eine Mitschrift in leserlicher
Handschrift haben sich in der Praxis bewahrt. Nach dem Treffen konnen Kopien der
Mitschrift allen Teilnehmern mitgegeben werden. Eine allgemeine Protokollvorlage wird

diesem Handbuch als Anlage beigefugt.

6.2.3 Der Kassier

Der Kassier stellt die Rechnungen an die Netzwerkpartner und wacht tuber die Einnahmen
und Ausgaben. Er hat stets das Budget im Auge und berichtet daruber regelmafiig in den
Sitzungen. Er legt am Ende eines jeden Verwaltungsjahres eine Abschlussrechnung vor.

6.2.4 Der Chronist — Wissens- und Kundendatenbank

Das Netzwerk sollte von Anfang an alle Anfragen, Angebote und sonstigen Dokumente
zentral bei einem Netzwerkmitglied digital erfassen und speichern. Es besteht die Gefahr,
dass wichtiges Know-how verloren geht, wenn diese Aufgabe nicht ibernommen wird. Der
Aufbau dieser Wissens- und Kundendatenbank sollte sofort in Angriff genommen werden.

Zudem sollte das Handwerker-Netzwerk von Anfang an die Zufriedenheit der Kunden
messen. Es braucht eine Stelle im Netzwerk, welche die Feed-backs digital erfasst und
auswertet. Bei der Jahresversammlung kann somit iiber die Tatigkeit des Netzwerkes (wie
viele Angebote wurden gelegt, wie viele Auftrage abgewickelt, die durchschnittliche

Zufriedenheit, ...) Bilanz gezogen und Verbesserungspotentiale ausgemacht werden.
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6.2.5 Der Marketingbeauftragte

Der Marketingbeauftragte ist fur die Vorlage von Vorschlagen und Angeboten fur
Marketingaktionen verantwortlich. Sollten Netzwerkpartner Ideen fir die Vermarktung des
Netzwerkes haben, so sollten diese vor der Marketingversammlung dem
Marketingbeauftragten mitgeteilt werden. Dieser wird die Marketingsitzungen einberufen
(mindestens 4 Marketing-/Verkaufssitzungen pro Jahr), die Vorschldge zum Beschluss
bringen und sich um die Umsetzung der gefassten Beschlisse kummern. Zur
Jahreshauptversammlung wird der Marketingbeauftragte das Marketingbudget

ausarbeiten und der Versammlung zur Abstimmung vorlegen.

6.2.6 Der Auftragsmeister

Der Auftragsmeister ist der Verantwortliche fur das operative Funktionieren des
Netzwerkes, sprich die Angebotslegung, Durchfihrung und Abrechnung der Arbeiten. Es ist
normalerweise jener Handwerker, der innerhalb eines Komplettangebotes die grofiten
Arbeiten zu erledigen hat. Nahere Einzelheiten zur Rolle des Auftragsmeisters sind im

Kapitel ,Durchfuhrungsprozess“ beschrieben.

6.2.7 Die aktiven Verkaufer

Alle Mitglieder agieren als aktive Verkdufer! Jedes Mitglied wird nach einer
Selbsteinschatzung mit dem Netzwerk gemeinsame Verkaufsziele vereinbaren und das
Netzwerk uber Erfolge und Misserfolge in Kenntnis setzen. Die Verkaufer treffen sich beim
Verkauferstammtisch oder bei der Marketingsitzung wo sie versuchen,
Marketinginstrumente zu entwickeln, die ihren Verkauf unterstutzen. Es erklart sich von
selbst, dass alle Partner das Netzwerk reprisentieren und somit aktive Offentlichkeitsarbeit

leisten.

Alle zugeteilten Rollen und Verantwortlichkeiten sind schriftlich festzuhalten.

Es muss allen Partnern klar sein, dass sie im Netzwerk, neben der Funktion des Verkaufers, eine weitere Rolle annehmen sollen.
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6.3 Tipps fiir den Kooperationsvertrag

6.3.1 Die Beschlussfahigkeit

Die Beschlussfahigkeit ist immer dann gegeben, wenn nach ordentlicher, termingerechter
Einberufung mindestens 2/3 der Netzwerkpartner anwesend sind. Eine termingerechte
Sitzungseinladung wird eine Woche vor dem Termin per Email verschickt. Ein bewahrtes
Modell ist, nach Sitzungsende bereits den nachsten Termin zu fixieren.

6.3.2 Die Entscheidungsfindung

Operative Entscheidungen werden mit einer einfachen Mehrheit getroffen. Die Aufnahme
neuer Partnerbetriebe ist nur einstimmig moglich, der Ausschluss von Netzwerkpartnern
bedarf einer 2/3 Mehrheit.

6.3.3 Offenheit

Offenheit und ein fairer Umgang sind die Basis einer auf Vertrauen basierenden
Zusammenarbeit. Alle Diskussionen und Abstimmungen erfolgen nach dem
demokratischen Prinzip. Jeder Netzwerkteilnehmer hat das Recht, seine Anliegen und
Wiunsche einzubringen. Das Gemeinwohl des Netzwerkes steht immer vor Einzelinteressen.

Jeder Netzwerkteilnehmer hat zudem das Anrecht auf eine umfassende Information.
Anfragen, Angebote und Abrechnungen von Projekten werden an das gesamte Netzwerk
kommuniziert, auch wenn der Partner nicht im Auftragsteam vertreten ist. Dies verhindert
auf der einen Seite eine mogliche Spekulation, dass Anfragen und Arbeiten nicht weiter

geleitet werden und hat andererseits eine motivierende Wirkung.
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7. Prozesse im Handwerker-Netzwerk

Alle Aktivitaten des Netzwerkes zielen auf eine erfolgreiche Auftragsgewinnung ab. Es ist
wichtig, die einzelnen Ablaufe innerhalb des Netzwerkes so gut wie moglich zu planen. Die
Netzwerkbetriebe = konnen  die  nachfolgenden  Anfrage-,  Angebots-  und
Durchfihrungsprozesse an ihre eigenen Anspriiche anpassen.

7.1 Der Anfrageprozess

Grundsatzlich kann zwischen drei unterschiedlichen Arten von Anfragen unterschieden

werden, wobei die ersten beiden aufgrund ihrer Einfachheit nicht weiter erlautert werden.

a) Die einfache Anfrage zur eigenen Erledigung

Die einfache Anfrage wird an einen Handwerker des Netzwerkes gerichtet, der diese ohne
Hinzuziehung eines weiteren Netzwerkpartners erledigen kann. Diese Anfragen werden
vom Chronisten auch erfasst, wenn sie nachweislich Uber die Marktbearbeitung des
Netzwerkes generiert wurden.

b) Die einfache Anfrage zur Vermittlung an einen Netzwerkpartner

Ein Netzwerkpartner bekommt/organisiert eine Anfrage fur ein anderes Gewerk, das
innerhalb des Netzwerkes durch einen Partnerbetrieb abgedeckt wird. Der Handwerker
wird diese Anfrage an den zustandigen Partner weiterleiten. Die Netzwerkpartner konnen
im Kooperationsvertrag daruber entscheiden, ob hierfiir eine Vermittlungsprovision
zwischen den Partnerunternehmen bezahlt wird. Auch diese Anfragen werden vom

Chronisten erfasst.

c) Die komplexe Anfrage — Zusammenarbeit der Netzwerkpartner

Eine komplexe Anfrage liegt dann vor, wenn zur Leistungserbringung die Zusammenarbeit
von mindestens zwei Netzwerkpartnern erforderlich ist. Der kontaktierte Handwerker hat
die Aufgabe, moglichst alle relevanten Informationen vom Kunden zu sammeln und rasch
an alle Partner per Email weiterzuleiten. In dieser Email wird aufgrund der Anfrage bereits
ein Auftragsmeister (nach telefonischer Riicksprache) namhaft gemacht. Diese Email muss
auch alle relevanten Daten des Kunden (Ansprechpartner, Telefonnummer, Ort der
Leistungserbringung) beinhalten.
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Sollte es erforderlich sein, muss der Auftragsmeister einen Lokalaugenschein durchfithren
und evt. Zeichnungen oder andere Spezifikationen sowie eine Fotodokumentation erstellen.
Er wird den Kunden im Namen des Netzwerkes kontaktieren. Falls weitere wichtige
Informationen zur Angebotslegung dazugekommen sind, muss der Auftragsmeister diese
an seine Netzwerkpartner weiterleiten und den Zeitrahmen fiur die Angebotslegung
vorgeben.

Es ist zudem Aufgabe des Auftragsmeisters, fir Leistungen, welche nicht durch das
Netzwerk abgedeckt werden, aber fur die Angebotslegung wichtig sind, entsprechende

externe Partner zu gewinnen.

Der Prozess im Uberblick:

Eingang einer

Anfrage
Informationen
sammeln
Auftragsmeister
definieren
Fmail an alle
Netzwerkpartner
Dokumentation
Lokalaugenschein
Falls nétig:
Externe Partner
involieren

7.1.1  Nominierung des Auftragsmeisters

Es gehort zu den Aufgaben eines jeden Verkaufers, einen Auftragsmeister namhaft zu
machen. Der Auftragsmeister wird im Regelfall der Handwerker sein, der bei einer Anfrage
das grofdite Volumen an Arbeit hat. Der Verkaufer halt mit dem Auftragsmeister telefonisch
Rucksprache, damit er sicher ist, dass dieser als Auftragsmeister zur Verfugung steht. Sollte
er verneinen, so muss der Verkaufer den zweitwichtigsten Handwerker kontaktieren. Oft
kann es vorkommen, dass der Verkaufer selbst als Auftragsmeister fungieren will und
danach handelt.
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7.2 Der Angebotsprozess

Alle in die Anfrage involvierten Netzwerkpartner sowie gegebenenfalls auch externe
Partner unterbreiten ihr Angebot an den Auftragsmeister via Email. Bei sehr komplexen
Angeboten wird der Auftragsmeister eine Sitzung einberufen, um alle Details an einem
Tisch klaren zu konnen.

Der Auftragsmeister, als verantwortlicher Ansprechpartner des Kunden, sammelt alle
Angebote. Er stellt das firmenubergreifende Team und das Angebot ,aus einer Hand“
zusammen. Er formuliert das Komplettangebot, den Zeitplan und die Auftragsbedingungen
in Anlehnung an die Detailangebote. Das Komplettangebot wird dem Kunden und zur

Kenntnis an das gesamte Netzwerk geschickt.

Der Auftragsmeister wird beim Kunden nachfragen, ob das Angebot verstandlich ist und ob
noch weitere Informationen benétigt werden. Nach Zu- oder Absage vonseiten des Kunden
wird der Auftragsmeister sein Team Uber den positiven oder negativen Ausgang
unterrichten. Im Falle, dass das Netzwerk den Auftrag nicht erhalten hat, wird der
Auftragsmeister beim Kunden die Grunde erfragen und allen Netzwerkpartnern bekannt
geben. Dies ist fur die standige Verbesserung und Weiterentwicklung des Netzwerkes von
grofer Bedeutung.

Der Prozess im Uberblick:

Sammeln der

Angebote
Formulieren
Komplettangebot
Komplettangebot
Kunde/Netzwerk
Kontakt Kunde
Informationen
Zuschlag/
Absage
Absage: Zuschlag:
Griinde Auftrag
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7.2.1  Preisnachlasse

Das Handwerker-Netzwerk sollte eine generelle Regelung flr Preisnachlasse treffen. Ein
mogliches Modell ist, zB. dem Auftragsmanager einen Handlungsspielraum fur
Verhandlungen beim Kunden von 3-5% der Auftragssumme einzurdumen. Der
Preisabschlag gilt immer fur alle am Projekt beteiligten Gewerke. Zudem kann dem Kunden
ein Kassenskonto fur die Zahlung ,bei Sicht® von 2% gewadhrt werden. Grof3ere

Preisnachldsse sind nur nach Rucksprache mit dem Auftragsteam moglich.

7.2.2 Die Reaktionszeiten

Das Netzwerk sollte sich realistische Reaktionszeiten vorschreiben, da der Faktor Zeit bei der

Vergabe von Auftragen eine zentrale Rolle spielt. Ein Modell ware:

- Anfragenweiterleitung (Email an alle) und Ernennung des Auftragsmeisters: am selben
Tag oder max. 1 Tag nachdem der Kunde angefragt hat.

- Erstellen der Teilangebote fiir den Auftragsmeister: max. 3 Tage nach Anfrageneingang
(eventuell Sitzung zur Absprache und Koordination einberufen)

- Zusammenstellung des Gesamtangebotes und Unterbreitung: max. 2 Tage

Sollte der Kunde das Angebot schneller bendtigen, muss dies moglich gemacht werden.
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7.3  Der Durchfiihrungsprozess

Nachdem das Netzwerk einen Auftrag erhalten hat, ist es Aufgabe des Auftragsmeisters,
das definitive Auftragsteam zu formieren, zu koordinieren und zu fuhren. Der
Auftragsmeister leitet die Angebotsannahme des Kunden an seine ,Subunternehmer”
weiter. Diese Information geht gleichzeitig zur Kenntnis an alle Netzwerkpartner.

In der Folge schliefst der Auftragsmeister einen Werkvertrag mit dem Kunden ab.
Gegebenenfalls kénnen auch Werkvertrage mit den Subunternehmern fiir die einzelnen

Teilleistungen abgeschlossen werden.

Auftragsunabhangiges Netzwerk Auftragsbezogenes Netzwerk

_—

Auftragsmeister

=
Handwerker- . ﬁ ﬁ — [K@][m@]@

Netzwerk
m = &/ €

P Auftragsteam

TAW

Externe Partner

Zur Durchfuhrung des konkreten Auftrages losen sich die Handwerksbetriebe aus dem
auftragsunabhingigen Netzwerk und bilden das Auftragsteam unter der Leitung des
Auftragsmeisters. Die involvierten Betriebe Ubernehmen fir die konkreten Arbeiten
Eigenverantwortung! Nur so kann das Netzwerk langfristig funktionieren.

Handbuch Handwerker Netzwerke Seite 30



“rem | =VH-APA

s O 1 ution se. In guten Hianden. In buona mani.

Der Durchfithrungsprozess im Uberblick:

Auftrag
Werkvertrage

Zeitplan

Detailplanung

Ausfihrung

Dokumentation

Verrechnung

Abschluss

7.3.1  Der Zeitplan

Es ist Aufgabe des Auftragsmeisters aufgrund des abgeschlossenen Werkvertrages mit dem
Kunden die verschiedenen Partner/Subunternehmer zu koordinieren. Zuallererst muss mit
dem Projektteam ein exakter Zeitplan erarbeitet werden.

7.3.2 Die Detailplanung

Sofern es sich um einen sehr komplexen Auftrag handelt, ist eine Planung einzelner Details
unumganglich. Die Koordination dieser Planung und die Kommunikation zum Projektteam

aber auch Richtung Kunden obliegen dem Auftragsmeister.

7.3.3 Die Ausfiihrung

Die Arbeiten werden unter der Leitung und Aufsicht des Auftragsmeisters ausgefiihrt.
Dieser ist auch fur die Qualitatssicherung der Arbeiten und die Kommunikation des
Projektfortschrittes an sein Team und an den Kunden verantwortlich. Sollten
Partner/Subunternehmer zeitlich in Verspatung geraten, ist es Aufgabe des
Auftragsmeisters diese Probleme zu losen. Weitere Handhabungen hierzu sind im

Kooperationsvertrag zu regeln und zu definieren.
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7-3.4 Die Dokumentation

Wichtig in der Netzwerkarbeit ist die Dokumentation der Arbeiten, da diese wesentlich zur
Transparenz und Professionalisierung im Netzwerk beitragt und zudem vom Kunden sehr
geschatzt wird. Die Dokumentation sollte folgende Punkte umfassen:

Anfrage (ev. Ausschreibung)
Kurzprotokoll Lokalaugenschein
Angebot

Auftrag

Werkvertrag

Ev. Plane/Skizzen

Foto der Ist-Situation

Foto von wesentlichen Projektfortschritten
Abschlussbericht in Protokollform
Foto der abgeschlossenen Arbeit
Akonto- und Abschlussrechnungen

2 L 2 2 2 =2 2 2 2 2 2 =2

Kundenbefragung (siehe 10.3)

Eine systematische Dokumentation der Arbeiten ist kein allzu grofier Aufwand.
Problematisch wird es, wenn die Dokumentation sporadisch und nicht geplant gemacht
wird. Falls es Lucken in der Dokumentation zu schlief3en gilt, ist dies meist nur mehr mit
einem erheblichen Zeitaufwand oder gar nicht mehr zu bewerkstelligen.

7.3.5 Die Verrechnung

Der Auftragsmeister ist fur die Verrechnung der Gesamtleistung laut Werkvertrag an den
Kunden verantwortlich. Die Ausgangsrechnungen werden zur Kenntnis an das
Auftragsteam geschickt. Diese konnen in der Folge ihrerseits die Rechnung an den
Auftragsmeister richten. Sobald der Auftragsmeister bezahlt wurde, werden auch die
Subunternehmer bezahlt. Grundsatzlich hat der Auftragsmeister gegenuber seinen
Subunternehmern eine um 14 Tage langere Zahlungsfrist als der Kunde gegenuber dem

Auftragsmeister.
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7.3.6 Der Abschluss

Nachdem die Arbeiten abgeschlossen wurden und die Rechnung inklusive Dokumentation
an den Kunden geschickt wurde, gilt der Auftrag operativ als abgeschlossen. Zur Sicherung
der Qualitatsstandards innerhalb des Netzwerkes wird der erstkontaktierte Handwerker
(Verkdufer, an den die Anfrage ging) noch einmal mit dem Kunden telefonisch in
Verbindung treten, um seine Zufriedenheit mit der Zusammenarbeit abzuchecken. Eine

nahere Beschreibung dieser Aktivitat folgt unter dem Kapitel 10.1. Qualitatsstandards.

7.4  Tipps fiir den Kooperationsvertrag

7.4.1 Terminuiberschreitung

Der Auftragsmeister gibt dem Kunden aufgrund der Detailangebote eine Termingarantie.
Sollten Gewerke in Verzug geraten, ist der Kunde umgehend uber eventuelle
Verzogerungen zu informieren. Falls Strafzahlungen wegen einer Uberschreitung des
Endtermins mit dem Kunden vereinbart wurden, muss der Auftragsmeister die Partner,
welche den Verzug verantworten missen, mahnen und die Strafzahlung vom

verantwortlichen Partnerbetrieb einfordern.

7.4.2 Haftung

Der Auftragsmeister haftet im Rahmen der gesetzlichen Verpflichtungen fur eine
fachgerechte Ausfuhrung der Arbeiten gegeniiber dem Kunden. Er ibernimmt gegenuber
dem Kunden auch die Haftung fur die anderen unter seiner Regie arbeitenden Gewerke.

7.4.3 Preisgarantie

Grundsatzlich sollten die Partnerbetriebe dem Auftragsmeister eine Preisgarantie des
Angebotes Uber 60 Tage zugestehen. Preiserhohungen wahrend der Auftragsdurchfihrung
sind nicht zulassig. Die Angebote, welche zwischen den Netzwerkpartnern ausformuliert
werden, sind bindend. Sollte der Kunde =zusatzliche Leistungen im Zuge des
Projektfortschritts verlangen, mussen diese vom Auftragsmeister quantifiziert und vom
Kunden freigegeben werden.
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7.4.4 Leistungsverrechnung

Die Verrechnung der Leistungen an den Kunden erfolgt uber den Auftragsmeister. Je nach
Grofde des Auftrages bzw. Werkvertrages kann die Verrechnung nach Projektfortschritt oder
nach Abschluss der Arbeiten erfolgen. Die Rechnung muss innerhalb von 5 Arbeitstagen
ausgestellt werden. Als grundsatzliches Zahlungsziel gelten 30 Tage. Sollte ein anderer

Zahlungstermin vereinbart worden sein, ist dies mit dem Auftragsteam zu vereinbaren.

7.4.5 Zahlungsriickstinde

Sollte der Kunde nicht punktlich seinen Zahlungen nachkommen, muss der
Auftragsmeister diesen nach 5 Arbeitstagen telefonisch kontaktieren. Je nachdem welche
Informationen der Auftragsmeister bekommen hat, werden ausstehende Zahlungen
schriftlich gemahnt und nach dreimaliger erfolglosen Mahnung dem Rechtsanwalt
ubergeben. Der Auftragsmeister muss sein Auftragsteam uber Zahlungsrickstande sofort

informieren.
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8. Der Kooperationsvertrag

Der Kooperationsvertrag eines Handwerker-Netzwerkes sollte nicht nur die
Netzwerkregeln enthalten, sondern vielmehr auch den roten Faden der Kooperation, mit
allen wichtigen Informationen uber das Netzwerk, die Ziele, Strategien und
Zustandigkeiten sowie die allgemeinen Handhabungen. Der Kooperationsvertrag muss
nicht in allen Details ausformuliert werden, sondern kann tabellarisch aufgebaut sein.

Die Unterzeichnung des Kooperationsvertrages durch alle Partnerbetriebe bewirkt, dass das
Netzwerk verbindlich wird. Aufierdem erleichtert es die Aufnahme neuer Mitglieder, da
diese vorab eine schriftliche Unterlage erhalten, aus der sie alle wichtigen Informationen

zum Netzwerk entnehmen konnen.

Die Erfahrung hat gezeigt, dass ein Kooperationsvertrag im Laufe der Zusammenarbeit
weiterentwickelt wird. Erst durch die operative Umsetzung der Netzwerkinitiative werden
Partner auf kritische Punkte aufmerksam, welche es explizit zu regeln gilt. Jedes Netzwerk
muss uber Diskussion und Uberzeugung seinen individuellen Kooperationsvertrag

aufsetzen.

In den vorherigen und folgenden Kapiteln wurden einige Punkte fir einen
Kooperationsvertrag in Form von Tipps hervorgehoben. Naturlich steht es den
Kooperationspartnern frei, diese Punkte in den Vertrag zu ubernehmen, zu erganzen oder
abzuandern.

Der Kooperationsvertrag ist der rote Faden des Handwerker-Netzwerkes.

Der Kooperationsvertrag ist nicht statisch, sondern wird im Laufe der Zusammenarbeit immer wieder angepasst.

Handbuch Handwerker Netzwerke Seite 35



“rem | =VH-APA

s O 1 ution se. In guten Hianden. In buona mani.

8.1  Tipps fiir den Kooperationsvertrag

8.1.1 Entschdadigungen

Alle Netzwerkmitglieder arbeiten fur das Netzwerk kostenlos. Es sind auch weder
Spesenvergutungen noch sonstige Entschadigungen vorgesehen!

8.1.2 Provisionen

Zwischen den Netzwerkpartnern werden bei komplexen Anfragen normalerweise keine
Provisionen fur die Vermittlung von Auftragen verrechnet. Sonderregelungen konnen
vorgesehen werden, wenn es um die Vermittlung von einfachen Anfragen geht.

8.1.3 Unterschriften

Allen Netzwerkmitgliedern muss eine Kopie des Kooperationsvertrages vorliegen. Das
Netzwerk sollte ein Original mit allen Unterschriften der Handwerker beim

verantwortlichen Chronisten deponieren.

8.1.4 Konflikte

Grundsatzlich sollen im Netzwerk alle Interessenslagen berlcksichtigt und alle Akteure
eingebunden werden. Es gilt in jedem Fall fiir einen fairen Umgang miteinander zu sorgen.
Sollte ein Partner das Gefiihl haben, dass auf emotionaler Ebene ein Konflikt vorhanden ist,
sollte dieser den Mut haben, diesen zu benennen. Eventuelles Konfliktpotential sollte somit
moglichst schon vor dem Ausbruch diskutiert und so der Konflikt gelost werden. Konflikte
sind jedoch nicht nur negativ zu sehen, sie konnen auch eine reinigende Wirkung auf die

Beziehungen in der Kooperation haben.
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8.1.5 Finanzierung/Budget

Anfangs hat das Netzwerk nur die beschlossenen Marketingkosten zu tragen. Es gibt
unterschiedliche Finanzierungsschlissel, z.B. die Aufteilung der Kosten zu gleichen Teilen
pro Betrieb. Eine andere Moglichkeit wére, die Kosten nach beschaftigten Mitarbeitern oder
nach Unternehmensumséatzen aufzuteilen.

Die Grundungsbetriebe des Netzwerkes leisten eine entscheidende Vorarbeit fur eventuelle
zukunftige Partner. Sollten neue Kooperationspartner spater zum Handwerker-Netzwerk
hinzukommen, so muss der neue Partnerbetrieb die kumulierten Marketingbeitrage als
Einstieg uiberweisen. Sollten die Netzwerkpartner jahrlich soo Euro bezahlt haben und der

neue Netzwerkpartner steigt im 3. Jahr ein, sind 1.500 Euro fallig.

8.1.6 Anderungen am Kooperationsvertrag

Sollte sich herausstellen, dass Regelungen im Kooperationsvertrag fehlen, so sollten diese
schnellstmoglich erganzt werden. Anderungen oder Ergdnzungen kénnen nur einstimmig

von allen Netzwerkpartnern beschlossen werden.
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9. Marketing, Vertrieb & Budget

Der Vermarktung des Netzwerks kommt eine bedeutende Rolle zu, denn mit ihr steht und
fallt der Netzwerkerfolg. Ein Handwerker-Netzwerk hat einen entscheidenden Vorteil: die
Zielgruppe und der Markt sind definiert und gut umrissen und kénnen punktgenau
angesprochen werden. Ein gemeinsames Auftreten beim Kunden ist auf jeden Fall
unabdingbar. Die Kraft des Marketings wird manchmal im Handwerk manchmal
unterschatzt.

Wesentlich ist eine klare Definition des Angebots und der zu bearbeitenden
Zielgruppen/Markte. Idealerweise hat eine interne oder externe Marktforschung im Vorfeld
des Projektes ergeben, dass die Bundelung der Handwerksleistungen vom Kunden
gewunscht wird und somit ein Markt vorhanden ist, wenn die Leistung, der Service und die
Preise passen. Die Aktivitaten des Netzwerkes konnen in einem zweiten Moment

ausgebaut, neue Markte konnen gemeinsam erobert werden.

Die Entwicklung der Marketingstrategie muss auf die Stirkung der Marke des
Handwerkernetzwerkes und eine Starkung der Marke der einzelnen Partnerbetriebe zielen.
Grundvoraussetzung fur ein erfolgreiches Marketing ist das Bekenntnis zum Netzwerk.
Dies manifestiert sich z.B. durch das Logo des Netzwerkes auf dem eigenen Firmenprospekt,
auf der eigenen Homepage, in Inseraten, auf den Firmenfahrzeugen, dem Firmengebaude
etc. Falls dies alle Netzwerkpartner machen, profitieren alle von den vielseitigen
Marketingaktionen der einzelnen Partner.

Die Gruppe startet mit der Bearbeitung der bestehenden Kundenkontakte, und zwar mit der
Information, dass der Betrieb nun Teil eines Netzwerkes ist und auch Komplettangebote
sowie andere Einzelleistungen anbieten kann. Bei der Bearbeitung der bestehenden
Kundenkontakte profitieren alle Netzwerkpartner vom guten Ruf ihrer Kollegen und
konnen so uber das Netzwerk schneller eine Vertrauensbasis bei neuen Kunden schaffen.
Spater sind naturlich neue und potenzielle Kunden direkt zu besuchen und von der
gemeinsamen Netzwerkkompetenz zu uberzeugen. Weitere Aktionen sind in den

Marketingsitzungen zu besprechen und zu beschliefien.
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9.1 Namen und Logo

Zunachst muss das Netzwerk die Voraussetzungen fur ein effizientes Marketing schaffen.
Dazu gehoren das Finden eines treffenden Namens und die Entwicklung einer Bildmarke
bzw. eines Logos. Das Hinzuziehen eines professionellen Grafikers ist in dieser Phase
ratsam.

9.2 Definition der USP’s

Als USP (= unique selling proposition) werden einzigartige Verkaufsargumente bezeichnet.
Das Netzwerk muss sich uberlegen, welche Botschaft Uiiber das Marketing transportiert
werden soll, damit die Gruppe sich von Mitbewerbern moglichst gut abheben kann.

Fur die Definition der USP’s empfiehlt es sich, folgende Fragen zu beantworten: Flir welche
Probleme oder Notwendigkeiten bietet das Netzwerk punktgenaue Losungen? Was kann
das Netzwerk, was einzelne Handwerker nicht konnen? Wie kann der Zusatznutzen, den
der Kunde aus dem neuen Leistungsangebot zieht, herausgearbeitet und kommuniziert

werden?

9.3 Werbeunterlagen

Das Handwerker-Netzwerk kann auf die Produktion von Werbeunterlagen nicht verzichten.
Vor allem zu Beginn sollte mit eher kleinen Stiickzahlen gearbeitet werden (z.B. mittels
Digitaldruck). Die Erfahrung hat gezeigt, dass sich in der Start- und ersten
Umsetzungsphase Anderungen in der Zusammensetzung der Gruppen ergeben kénnen.

Folgende Unterlagen sollten als Mindestausstattung angefertigt werden:

- Ubersichtliches Faltblatt mit Prasentation der Leistungen und der Partnerbetriebe

- Eine ,einfache” Internetseite mit Prasentation der Leistungen, Partnerbetriebe und
Kontaktpersonen

- Aufkleber fir Autos
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9.4 Bestehende Kundenkontakte

Eine wichtige Anfangsinitiative fur die Vermarktung und Bekanntmachung des neuen
Handwerker-Netzwerkes stellt die Bearbeitung der bisherigen Kundenkontakte aller
Partnerbetriebe dar. Diese mussen personlich von den Handwerkern bearbeitet werden.
Eine Zusammenfuhrung der Kontakte und ein Abgleich sind vorzunehmen, damit eine

doppelte Kontaktaufnahme vermieden wird.

9.5 Direktmarketing & personliche Besuche

Ein wesentliches Instrument, die neuen Produkte oder die neue Dienstleistung bekannt zu
machen, ist das Direktmarketing. Hier kommt ein weiterer grofler Vorteil der
Netzwerkarbeit ins Spiel, namlich die Aufteilung von spezifischen Arbeiten. Sollen z.B. 50
neue Premium-Kunden besucht werden und die Gruppe besteht aus 5 Handwerkern, kann
mit je 10 Besuchen (zB. 1 Besuch x 10 Wochen) eine effiziente und kapillare

Direktvermarktung umgesetzt werden.

9.6 Weitere Marketingaktionen

Fur die Bekanntmachung und Vermarktung eines Handwerker-Netzwerkes ist eine Vielzahl
von Marketingaktionen denkbar. Hier noch einige Ideen und Denkanstof3e:

- Schilder am Firmensitz der Netzwerkpartner ,Dieser Betrieb ist Mitglied des
Handwerker-Netzwerks  “

- Produktion von Gadgets (kleine Geschenke fiir Geburtstage, Weihnachten, etc.)

- Prasentation des Netzwerkes im Rahmen einer Hausmesse eines Netzwerkpartners

- Werbeinserate in Bezirks- oder Gemeindezeitschriften

- Sponsoring von Veranstaltungen

- Kooperationen mit wichtigen Lieferanten

Bei allen Marketingaktionen gilt es, eine Kosten-/Nutzenuberlegung anzustellen. Eine
klassische Imagewerbung ist in Krisenzeiten out, Verkaufswerbung (mit konkreten

Angeboten und Preisen) zahlt.
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9.7 Marketingplan

Ob mehr oder weniger Marketingaktionen umgesetzt werden kénnen, hangt von den
finanziellen Moglichkeiten des Netzwerks ab. Ein Marketingplan wird einmal im Jahr
zusammengestellt und von den Netzwerkpartnern beschlossen. Alle vier Monate trifft sich
die Gruppe, um Uuber die Umsetzung, die Erfolge und neue Ideen des Marketings zu
diskutieren. Ein wichtiger Punkt ist, dass Marketingaktionen, welche nicht im Jahresbudget
vorgesehen waren, einstimmig beschlossen werden mussen - sie erfordern ja auch weitere

Ressourcen.

Eine Vorlage fur einen Marketingplan liegt diesem Arbeitspapier bei. Hier seien noch

verschiedene eventuell zu berlcksichtigende Kosten aufgezeigt:

- Logoentwicklung

- Grafische Ausarbeitung des Faltblattes

- Texterstellung

- Ubersetzung

- Druck

- Ev. Ankauf von Bildern

- Gestaltung und Druck der Aufkleber

- Gestaltung und Programmierung der Homepage
- Produktion von Gadgets/Werbegeschenken

Fur die geplanten Marketingaktionen soll der Marketingbeauftragte Kostenvoranschlage
einholen. Diese sind in der Marketingsitzung vorzulegen, damit dariiber abgestimmt

werden kann. Die Direktmarketingaktionen sind gemeinsam zu planen und umzusetzen.
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10. Laufende Evaluierung und Weiterentwicklung

Wie bereits mehrmals erwahnt, stellt das Handwerker-Netzwerk kein starres Konstrukt
sondern vielmehr eine dynamische Verbindung von Betrieben dar. Um eine gute
Weiterentwicklung gewahrleisten zu konnen, ist eine laufende Evaluierung der
Netzwerkorganisation und der Netzwerkaktivitaten erforderlich. Die entscheidende Frage
lautet: Wie lauft es und was konnen wir besser machen?

Die Netzwerkmitglieder mussen sich Gedanken machen, wie die mittel- und langfristigen
Entwicklungen im Netzwerk beeinflusst und gestaltet werden konnen. Es geht
insbesondere um die Abschatzung von Chancen und Risiken, Veranderungen des Umfeldes,

Konkurrenzsituation und potentielle, neue Strategien.

Im  Starken-Schwachen Profil werden einzelne Schlusselfaktoren von den
Netzwerkmitgliedern bewertet. Eine Skala von -3 bis +3 hat sich in der Praxis als sinnvoll
erwiesen. Diese Analyse sollte jahrlich vorgenommen werden. Ein zeitlicher Vergleich ist

vorzunehmen:

Schliisselfaktoren -3 |-2 |[-1 |0 |1 2 3

Netzwerkziele

Klima im Netzwerk

Organisationseffizienz

Zusammenhalt

Kommunikation

Transparenz

Nutzen-Aufwand-Verhaltnis

Nachfragesituation

Partnerqualifikation

Marktprasenz

Leistungsqualitat

Kundenzufriedenheit

Innovationsgrad

Know-how Austausch
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10.1  Qualitatsstandards im Netzwerk

Kunden bevorzugen das Arbeiten mit spezialisierten Gruppen von Handwerkern um
folgenden Problemen nicht zu begegnen:

- Probleme mit der Beauftragung einzelner Gewerke

- Probleme mit der Koordination der Arbeiten

- Zeitplane werden nicht eingehalten (Unptinktlichkeit)
- Preisgarantien werden nicht eingehalten

- Die Ansprechpartner sind nicht erreichbar

- Die Qualitat entspricht nicht

- Die Vertrauensbasis ist nicht gegeben

- Die Sauberkeit fehlt

Wichtigster Akteur zur Sicherung der Qualitatsstandards ist der Auftragsmeister, der als
erreichbarer und kompetenter Ansprechpartner die Dokumentation erstellt und fur die
Einhaltung der Versprechen sorgt. Weitere Qualitatsstandards pro Gruppe sind zu
definieren, nur so konnen die Kompetenzen aller Partner ausgespielt werden.

10.2 Eigenbetrachtung aus Kundensicht

Die beteiligten Handwerksunternehmen sollen sich mindestens einmal jahrlich in die Lage
der Kunden versetzen und sich uberlegen, wo welche Verbesserungspotentiale
ausgeschopft werden konnten. Anhand von Checklisten kann die Stellung des Kunden

analysiert und verbessert werden:

Checkliste fiir die Kundenpflege

ja nein

- Wird die Kundendatei standig aktualisiert? O O
- Erhalt jeder Kunde nach Auftragserteilung eine kleine Aufmerksamkeit? O O
- Wurde uiberall der Namen des Handwerker-Netzwerkes

hinterlassen (Bedienungsanleitung, Verteilerkasten, ...)? O O
- Werden Kunden zum Geburtstag/Weihnachten angeschrieben? O O
- Wird der Kunde nach Auftragserledigung angerufen und gefragt,

ob er mit allem zufrieden ist? O O
- Wird der Fragebogen der Kundenzufriedenheit ausgefullt? O O
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Checkliste fiir die Kundenberatung

nein
- Wird der Kundenwunsch richtig erfasst?

- Kénnen dem Kunden technische Zusammenhange einfach erklart werden?
- Kénnen unentschlossene Kunden zum Handeln motiviert werden?

- Ist iberhaupt genug Zeit fiir den Kunden vorhanden (Hektik, Stress, ...)?

- Wird eine Beratung auch aufserhalb der Geschaftszeiten angeboten?

OooooOoos
Oo0Ooooad

- Werden Referenzmappen im Gesprach richtig eingesetzt?

Checkliste fiir das Reklamationsverhalten

ja nein
- Wird ein reklamierender Kunde nicht mit abwimmelnden, unpersonlichen
Aussagen abgespeist? O O
- Wird Verstandnis fur die Situation des Kunden gezeigt und
der Schaden nicht bagatellisiert? O O
- Wird der Kunde beim Reklamationsgesprach nicht unterbrochen und

ihm die Moglichkeit geboten, ausreden zu durfen? O O
- Wird zur Reklamation erst dann Stellung bezogen, wenn die Fragen

nach dem ,Wer“, ,Was“, ,Wie“, ,Wo“und , Wieviel“ geklart sind? O O
- Gilt der Leitsatz: ,Lieber Geld verlieren als Stammkunden?* O O
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10.3 Feed-back des Kunden

Untersuchungen der Koch & Unterfrauner GmbH - rcm solutions — haben ergeben, dass es
fir den Kunden nur den besten oder den schlechtesten Handwerker gibt. Die Sudtiroler
Kunden polarisieren stark, wenn sie an ,ihre Handwerker” denken. Wenn der Kunde mit
der Leistungserbringung generell zufrieden ist, verzeiht er z.B. kleine Fehler, hat ein sehr

grofies Vertrauen, lasst sich beraten und garantiert fur eine effiziente Mundwerbung.

Wenn der Kunde hingegen einmal enttduscht wurde, kann man sofort die gegenteiligen
Reaktionen erwarten. Aus diesem Grund ist jeder Handwerker und vor allem das
Handwerker-Netzwerk gut beraten, seine Kunden zu pflegen, die Anforderungen des
Marktes ernst zu nehmen und mit Flexibilitat, kleinen Aufmerksamkeiten, Sauberkeit und

Beratung zu punkten.

Die Messung der Kundenzufriedenheit ist deshalb von grofler Wichtigkeit. Das
Handwerker-Netzwerk muss darauf abzielen, die Kunden zufrieden zu stellen, damit eine
langfristige Zusammenarbeit aufgebaut werden kann. Nach Abschluss des Auftrags wird
der Kunde vom Verkdufer, an den die Anfrage gerichtet wurde, noch einmal kontaktiert.
Anhand eines kurzen Fragebogens (siehe Anlagen) wird die Zufriedenheit mit den
Dienstleistungen des Handwerker-Netzwerkes und mit dem Auftragsmeisters erfragt. Das
Ergebnis wird vom Chronisten ausgewertet und archiviert.

Hohe Qualitdtsstandards machen sich immer bezahit.

Zufriedene Kunden sind die besten und kostengiinstigsten Werbetrager.
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1. Anlagen

1.1 Ubersicht Team & Partner

1.2 Protokollvorlage

1.3 Vorlage Auftragsblatt

1.4 Vorlage Marketingplan & Budget

1.5 Feed-back Fragebogen
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1.1 Ubersicht Team & Partner

Kompetenzen, die abgedeckt werden sollten:

Handwerker 1, Handwerker 2, Handwerker 3, ....

Zu besetzende Rollen im Team:

Vorsitzender (VS) Protokollfihrer (PK)
Chronist (Ch) Marketingbeauftragter (MB)
Verkaufer (VK) Kassier (K)

Netzwerkteam/Kernteam

Name, Betrieb Adresse + Daten Kompetenzen Rolle
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Das erweiterte Team (zuklinftige Wunschpartner)

Name, Betrieb Adresse + Daten Kompetenzen
Externe Partner
Name, Betrieb Adresse + Daten Kompetenzen
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1.2 Protokollvorlage

Protokoll Nr.: Il

Datum/Zeit: | TagMonat: ___ /von__.__bis__. _Uhr

Ort: verfasst am:

Anwesende (N.N.): Firma Verteiler (Email, Fax):

Pkt. |Text Zustandig| Termin
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In guten Handen. In buana mani.

AUFTRAGSBLATT I
Netzwerk
Datum Tag.Monat
Auftragsmeister:
Name:
Adresse:
Kunde: Telefon:
Email:
Name:
Adresse:
Techniker: Telefon:
Email:
Beschreibung der Tatigkeit:
Tatigkeit:
Auftragsteam/Firma: Kompetenz Verteiler (Email, Fax):
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1.4 Vorlage Marketingplan & Budget

MARKETINGPLAN & BUDGET Jahr:__

Netzwerk

Aktion/Beschreibung |Wer |Termin |Kosten |o.k.

Aktionen
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1.5 Feedback Kundenzufriedenheit

Kundenzufriedenheit

Netzwerk

Datum:

Auftragsmeister:

Kunde:

Techniker 1:

Welche Arbeit
wurde
durchgefihrt?

Wir méchten uns sténdig verbessern und bitten Sie deshalb, uns Ihre Eindriicke und Wiinsche zur
geleisteten Arbeit mitzuteilen:

1. Welche Zufriedenheitsnote geben Sie dem Handwerker-Netzwerk aufgeteilt in folgende
Punkte
(5 = unzufrieden; 10 = sehr zufrieden)?

e im Allgemeinen:

e in Bezug auf die Qualitat:

¢ in Bezug auf das Preis-/Leistungsverhéltnis:

e in Bezug auf die Plnktlichkeit:

e in Bezug auf die Freundlichkeit:

e in Bezug auf die Sauberkeit:

e in Bezug auf die Zuverléssigkeit:

e und in Bezug auf Ihren Hauptansprechpartner/Auftragsmeister:
Bitte geben Sie uns eine kurze Begriindung:

2. Welche der folgenden Eigenschaften verbinden Sie mit unserem Handwerkernetzwerk?

trifft zu trifft nicht zu
serios [] L]
hilfsbereit [] []
sorgfaltig ] ]
unterstiitzend / beratend [] []
innovativ [] ]
zuverlassig / verlasslich ] ]
kompetent ] ]
qualifizierte Mitarbeiter [] ]
freundliche Mitarbeiter [] ]
Einsatzfreude, hohe Einsatzbereitschaft [] ]
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3. Haben Sie persoénlich Vorteile durch die Zusammenarbeit mit dem Handwerker-Netzwerk
im Vergleich zu einzelnen Handwerkern?

[] sehr groBer Vorteil []groBer Vorteil [ ] mittlerer Vorteil
[ ] geringer Vorteil []kein Vorteil

4. Hatten Sie im Rahmen dieser Arbeiten Reklamationen?

[ ] ja, welche:
[ ]nein

Wie wurde damit umgegangen?

Rasche Reaktion []ja [nein
Zufriedenstellende Erledigung [ ]Jja [ ]nein

5. Wirden Sie aufgrund I|hrer Erfahrungen das Netzwerk anderen Kunden
weiterempfehlen?

[ ] Bestimmt [ ] Wahrscheinlich ja [ ] Eventuell
[ ] Wahrscheinlich nicht [ ] Bestimmt nicht

6. Wenn Sie abschlieBend an die Zusammenarbeit mit uns denken: Gibt es da etwas, was
wir verbessern kdnnten? Was hat Sie besonders begeistert oder besonders gestért?
Bitte teilen Sie uns lhre Wiinsche und Anregungen mit.

Vielen Dank!
lhr Netzwerk X
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