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Florian Kneer: ,,Ein guter Service bestimmt die
Kundenzufriedenheit und die Weiterempfeh-

lungsquote.” Fotos: bauelemente bau
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Hans-Jiirgen Aigner: ,,Wir rechnen damit,
dass wir kiinftig noch mehr Service-Aufgaben
libernehmen miissen.”

Kneer-Siidfenster nutzt Roto Professional Service

,Die rdumliche Ndhe und die
kurze Reaktionszeit haben uns

Uberzeugt”

Mit der Griindung der Roto Professional
Service GmbH hat der Beschlaghersteller
Roto Frank die Grundlage fiir ein weite-
res strategisches Geschidftsfeld gelegt.
Damit sollen Fensterhersteller wie auch
Bauelementehdndler im Bereich Service
und Kundendienst umfassend unterstiitzt
werden, damit sich diese auf ihre Kernauf-
gaben konzentrieren kénnen. Ein Konzept,
das auch den Fenster- und Tiirenhersteller
Kneer-Siidfenster iiberzeugt hat. Um sei-
nen Kunden einen moglichst schnellen und
guten Service bieten zu kénnen, greift das
Unternehmen schon seit 18 Monaten auf
das Angebot des Roto Professional Service
GmbH zuriick, um sich durch die ,,Service
Friends fiir Fenster und Tiiren* im Bereich
Service, Kundendienst und Wartung unter-
stiitzen zu lassen.

Kneer-Siidfenster produziert an drei Standor-
ten in Deutschland Fenster und Tiren aus
Holz,
nium-Kunststoff und Kunststoff. Diese werden

Aluminium-Holz, Aluminium, Alumi-
bundesweit und auch in den Nachbarldndern
liberwiegend (iber den Bauelementehandel
vertrieben. Um Beanstandungen an den aus-
gelieferten Elementen zu beheben, die zum
Beispiel beim Transport entstanden sind, be-
schaftigt das Unternehmen an jedem der drei

Standorte vier bis fiinf Kundendienstmon-
teure. Diese (ibernehmen zusatzlich auch be-
zahlte Serviceauftrdge fiir die Handelspartner.

,Die Kollegen haben gut zu tun, denn mit der
steigenden Zahl an Zukaufprodukten wie
Raffstoren, Jalousien, Absturzsicherung und
anderem Zubehor steigt bei aller Sorgfalt
zwangsldufig die Zahl moglicher Fehlerquel-
len und die Gefahr von Beschadigungen®, er-
lautert Florian Kneer, Geschaftsfiihrer des
Unternehmens.

Als Dr. Christian Faden, Geschaftsfiihrer der
Roto Professional Service GmbH, vor etwa
zwei Jahren die Leistungen seines Unterneh-
mens bei Kneer-Siidfenster prdsentierte, ist
er auf offene Ohren gestoRen. Uberzeugt hat
dabei vor allem die raumliche Ndhe durch das
dezentrale Partner-Netzwerk und die kurze
Reaktionszeit.

Foto: Roto

»,Denn flr uns stellte sich schon ldnger die
Frage, wieviel Service wir unseren Kunden
bieten wollen, um deren Wiinschen zu ent-
sprechen und was von uns selbst auch leist-
bar ist“, berichtet Hans-Jiirgen Aigner, kauf-
mannischer Leiter der Unternehmensgruppe.

Hohe Akzeptanz

Die Kooperation mit RPS sei durch die Han-
delspartner durchweg positiv aufgenommen
worden. Denn schlieRlich stiinde mit Roto ein
in der Branche bekanntes Unternehmen da-
hinter. , Die Entscheidung von Roto, die Struk-
turen nicht erst selbst aufzubauen, sondern
im Markt etablierte Unternehmen mit Erfah-
rung aufzukaufen, war der richtige Weg",
macht Kneer deutlich.

,Dass es sich bei den RPS-Partnern um inha-
bergefiihrte Unternehmen handelt, hat zur
Akzeptanz maRgeblich beigetragen®, erganzt
Aigner.

Zum Ablauf

Meldet einer der Kunden Bedarf an, wird zu-
nachst gepriift, ob es sich um einen Gewahr-
leistungsfall handelt. Ist dies der Fall, dann
kiimmern sich die Kundendienst-Monteure
von Kneer-Siidfenster darum. Wenn nicht,
wird wahlweise der Kontakt zum ndchstgele-
genen Service-Partner von RPS herstellt oder
durch Kneer-Siidfenster selbst einer der ,,Ser-
vice-Friends” beauftragt. In beiden Fallen lie-
fert Kneer-Siidfenster auf Wunsch das bend-
tigte Material und steht mit zusatzlichen In-
formationen zu den Produkten zur Verfiigung.
So wurden beispielsweise fiir ein Objekt
durch den Handelspartner die falschen
Schldsser bestellt. In diesen Fall hat Kneer-
Siidfenster die benétigten Panikschldsser an
den RPS-Partner geliefert und in Rechnung
gestellt.

~Wartungs- und Pflegearbeiten sollten hin-
gegen von den Hdndlern ibernommen wer-
den. Das ldsst sich aber nicht immer delegie-
ren. Mal fehlt es am Personal
oder in der Hochsaison an der
Zeit. In diesen Fdllen greifen wir
auf Unternehmen zuriick, die
sich auf die Wartung und Pflege

Die Partnerbetriebe der RPS
treten im Markt gemeinsam unter
der Dachmarke ,,Service Friends
fiir Fenster und Tiiren“ auf.



spezialisiert haben und gerne Auftrage fir
andere Handelspartner (ibernehmen®, be-
richtet Kneer.

Bewdhrte Arbeitsteilung

Das Unternehmen hat auch anderweitig schon
vor der Zusammenarbeit mit RPS mit externen
Dienstleistern zusammengearbeitet.

,Wir haben Kunden, die in diverse europdi-
sche Lander liefern. Auch diesen miissen wir
iberzeugende Losungen bieten”, macht Kneer
deutlich. Die Entsendung von Mitarbeitern zu
Kundendiensteinsdtzen ins Ausland ist nicht
nur zeitlich aufwendig, sie ist auch mit diver-
sen gesetzlichen Auflagen und damit einem
hohen biirokratischen Aufwand verbunden.

»In Vorarlberg unterstiitzt uns ein Fachhan-
delspartner, der das fiir uns ibernimmt, in
der Schweiz haben wir dafiir ebenfalls einen
Partner gewinnen kénnen®, erldutert Kneer.

Auch im Objektgeschaft setzt das Unterneh-
men auf externe Dienstleister. Diese (ber-
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nehmen unter anderem die Wartung und
Pflege von sicherheitsrelevanten Elementen
wie Notausgangs- oder Paniktiiren.

Zu den Kunden des Unternehmens gehdren
sowohl groRBe Holzbaubetriebe als auch Fer-
tighaushersteller. Diesen werden die Fens-
ter- und Tlrenelemente an die Produktions-
straBen geliefert, wo sie dann in die Wand-
elemente eingebaut werden. ,Erwartet wird
zudem von uns eine Endkontrolle der Fenster
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Sonnen-

Die vor zwei Jahren gegriindete Roto Professional Service GmbH RPS hat ihr urspriingliches
Angebot mittlerweile deutlich erweitert. Dieses umfasst heute die Bereiche Sanierung /
Renovierung, Verbesserung von Energieeffizienz und Einbruchschutz durch Nachriistung
von Beschlagen und Verglasungen, Baustellenabnahme, Reparatur, Wartung, Sonnenschutz
und Dachfensterservice.

Um die dafiir nétige rdumliche Ndhe sicherzustellen, ist es Ziel des Unternehmens, in allen
deutschen Ballungsgebieten durch qualifizierte und etablierte Partnerbetriebe vertreten zu
sein. Inwischen gehdren dem Verbund acht Unternehmen in Deutschland und der Schweiz
an. Diese treten im Markt gemeinsam unter der Dachmarke , Service Friends fir Fenster und
Tiren“ www.service-friends.de auf.

Noch bestehende Liicken auf der Landkarte sollen durch weitere Zukaufe von Unternehmen,
die sich auf die Wartung und Reparatur von Fenstern und Tiiren spezialisiert haben, ge-
schlossen werden.
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und Tiren, die vor der eigentlichen Abnahme
des Hauses zu erfolgen hat“, berichtet Aigner.

Diese wurde bisher von einem der ortlichen
Handelspartner ausgefiihrt, kann aber jetzt
auch durch einen der RPS-Servicepartner
{ibernommen werden. Bei zwei groBen Objek-
ten in Berlin und Miinchen ging es dagegen um
die Behebung von nach der Montage entstan-
denen Oberflichenschdden, beziehungsweise
waren bei dem anderen Projekt diverse offene
Arbeiten vor der Schlussabnahme zu erledi-
gen. Auch diese wurde von einem vor Ort an-
sdssigen RPS-Partner (ibernommen, so dass
sich die Kundendienst-Monteure von Kneer-
Siidfenster eine lange Anreise sparen konnten.

Wichtiger Wettbewerbsfaktor

»,Das Thema Service wird alle Handler kiinftig
noch stdrker als bisher betreffen. Denn es
geht um nicht weniger als Kundenzufrieden-
heit und Weiterempfehlung”, macht Kneer
deutlich.

»Die Frage, die wir uns stellen, ist freilich, wie
sich die Kundenstruktur weiter entwickelt.
Wir stellen fest, dass nicht mehr alle Leistun-
gen, z. B. Montage, mit eigenen Mitarbeitern
erbracht werden kénnen. Gleiches gilt fiir den
Service. Wir gehen daher davon aus, dass wir
kiinftig unsere Partner noch mehr unterstiit-
zen missen”, erganzt Aigner.

Dank der Zusammenarbeit mit dem Roto Pro-
fessional Service sieht sich das Unternehmen
dabei auf einem guten Weg.

Die eigenen Kundendienstmitarbeiter hdtten
aber keinen Grund, um ihren Job zu firchten,
versichert Kneer. ,,Denn wir wollen nicht nur
weiter wachsen, sondern auch unseren Ser-
vice weiter verbessern und zuséitzliche
Dienstleistungen anbieten.” M
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