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WISSEN
WILL WACHSEN

Die Herrmann GmbH & Co. KG profitiert auch
35 Jahre nach der Griindung noch von ihren
Anféngen als Dienstleistungsunternehmen
und unterscheidet sich Gber konsequente
Kundenorientierung und stéindigen Wissens-

transfer vom Wettbewerb.

Rainer Fritz und Hansjérg Ludwig (r.)
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FIRMENDATEN

Firmierung: Herrmann GmbH & Co. KG
Gewerk: Gebdudetechnik

Standort: Pliderhausen, Baden-Wiirttemberg
Griindungsjahr: 1979

Wirkungsraum: regional

Kundenstruktur: 80 % gewerblich, 20 % &ffentlich
Mitarbeiter: 78

Internet: www.herrmann-automation.de

v WURTH

ERFOLGSFAKTOREN

* Wartungs- und Servicevertréige sichern langfristige Kundenbeziehungen

* Wettbewerbsdifferenzierung durch konsequente Servicequalitét und
das Angebot an Zusatzdienstleistungen

* Systematischer, regelméfiger Austausch zwischen den Projektteams
gewdhrleistet die ,lernende Organisation” in einer wissensintensiven
Branche

* Ausbildung der Mitarbeiter ,von der Pieke auf” sichert vielféltige Ein-
satzbereiche ab

¢ Individuelle Kundenlésungen erweitern kontinuierlich das Leistungs-
angebot und die Qualifikation der Mitarbeiter

¢ Vertrauensvolle Kundenbeziehungen erméglichen die Herstellung

von Referenzkontakten zur Neukundengewinnung

Wie die meisten Handwerksbetriebe, so hat auch die Herrmann GmbH
und Co. KG klein angefangen. Als zunéichst 2-Personen-Unternehmung
grindete das Ehepaar Herrmann die Firma 1979 als Dienstleistungs-
betrieb fir Klimatechnik und leitete sie 35 Jahre. Im Jahr 2014 zogen
sich die Griinder aus dem operativen Geschéft zuriick und bergaben
die Leitung an ihren Schwiegersohn Hansjérg Ludwig. Mit der fortschrei-
tenden Digitalisierung der Haustechnik bauten die Herrmanns ihr Leis-
tungsspektrum immer weiter aus. Heute bedient die Firma alle zur
Gebdudeautomation gehdrenden und angrenzenden Felder wie Mess-,
Steuerungs- und Regelungstechnik, Leittechnik, Kélte- und Klimatechnik.
Herrmann ristet Gebdude - vornehmlich gewerbliche Objekte - mit der
nétigen Infrastruktur aus, um alle haustechnischen Funktionen (Wérme,
Kélte, Liftung, Licht und Beschattung) zentral verwalten, anstevern und
Gberwachen zu kénnen. Die Handwerksleistung beinhaltet die Konfi-
guration eingesetzter Hardware, wie elekirische Schaltungen und Bus-
systeme, und die Entwicklung von Softwarelésungen, um haustechnische

Anlagen und Gebéude energieeffizient zu stevern.

Das Profil der Firma nennt sich in der Branche ,Systemintegrator”. Das
bedeutet, das Leistungsspekirum ist so zu verstehen, dass die Lésungen
von Herrmann nicht auf bestimmte Komponentenhersteller festgelegt sind,
sondern auf der Hardware verschiedener Anbieter aufsetzen und diese
miteinander kombinieren kénnen. Seitens der Nachfrager bedeutet diese
Offenheit oft einen entscheidenden Vorteil. Denn statt eines kompletten
Systemwechsels - der neben empfindlichen Kosten in vielen Féllen die
gesamte Haustechnik fir einige Zeit stilllegen wiirde - kénnen bestehende

Elemente der Gebdudeautomation weitergenutzt und erweitert werden.

In jedem Projekt steckt ein Wissensgewinn

Gerade bei Ausschreibungen verschafft die Systemoffenheit Vorteile. Denn
durch das breit geféicherte Know-how im Unternehmen, das diese Aufstel-
lung zwangsléufig voraussetzt, kann Herrmann Alternatividsungen auf den
Tisch bringen, die fiir den Kunden mitunter kostengiinstiger sind und Herr-
mann den Zuschlag als Bieter verschaffen. Jedes weitere maBgeschneiderte
Projekt bedeutet fiir die Geb&udeautomatisierer aus Pliderhausen gleich-
zeitig eine Erweiterung ihres Leistungsportfolios. ,Je mehr Projekte wir mit
einer Software redlisiert haben, desto mehr Know-how ist im Unternehmen
und diese Mischmenge kann man wiederum dem néchsten Kunden an-
bieten”, erlgutert Geschéftsfihrer Hansjérg Ludwig den Gewinn dieser
Ausrichtung.

Was fiir die kundengetriebene Verbreiterung des Leistungsangebotes gilt,
trifft bei Herrmann ebenso fiir die Qualifikationen der Mitarbeiter zu. Neben
dem Kompetenzzuwachs, der durch die individuellen Lésungen ohnehin
entsteht, nutzt die Firma Anfragen auch gerne, um ihre Mitarbeiter fiir Téitig-
keiten weiterzuqualifizieren, die vorher noch nicht nachgefragt waren.
Mit Zusatzdienstleistungen an Gebduden wie beispielsweise der technischen
Messung elektrischer Geréte, der Legionellenmessung im Heizungsbereich
oder der seit 2009 verpflichtenden energetischen Inspektion erweitert
Herrmann seine Kernleistung der Geb&udeautomation um zusétzliche
Dienstleistungsangebote. Fir die Kunden spart das den Aufwand und die
Unsicherheit der Rekrutierung eines neuen Dienstleisters - man kennt sich
bereits. Herrmann sichert durch dieses Angebot an Zusatzservices, die an
die Kernleistungen der Firma anschlieBen, sein Wirkungsfeld durch eine

breitere Aufstellung ab.
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Individuelle Kundenbetreuung als Steckenpferd

Die Systemunabhdngigkeit ihres Leistungsangebots und die Offenheit, das
Leistungsspektrum je nach Kundenbedarf zu erweitern, erméglicht es der
Firma Herrmann, vor allem mit dem punkten zu kdnnen, was sie als ihr
Steckenpferd versteht: die individuelle Betreuung von Kunden und das
Erarbeiten maBBgeschneiderter Lésungen. In der Geb&udeautomation ge-
hért eine intensive Beratung ohnehin zum Kerngeschdft. Es handelt sich um
eine komplexe Handwerksleistung mit vergleichsweise langer Planungs-
phase. Fir den Kunden stehen meist grof3e Betrdge sowie das Risiko grofier
Argernisse und finanzieller EinbuBen auf dem Spiel. Bei Herrmann will
man aber noch ein Stiick besser sein, als es die Handwerksleistung erfor-
dert. Die Firma, die einst als Dienstleistungsbetrieb gegrindet wurde,
profitiert auch heute noch von diesem Erbe. Der Anspruch an die Service-
qualitét ist nach wie vor ein wesentlicher Bestandteil der Unternehmens-
philosophie. Langijéhrige, gute Kundenbeziehungen sind die Zielsetzung
der Firma: ,Unser erklartes Ziel bei jeder Neukundenakquisition ist es,
eine langfristige Kundenbeziehung aufzubauen. Wir leben nicht vom
Einmalgeschéft. Es schlieBen sich Themen an wie Betreuung der Anlagen,
Wartung oder Service, in denen wir unsere Erfahrung und unser K&nnen
sehen und wo wir letztlich auch sehr wettbewerbsféhig sind”, so Geschéfts-

fihrer Ludwig.
Service und Wartung sichern die Grundauslastung

Uber Service- und Wartungsverirége stellt Herrmann seine Grundauslastung
sicher und nutzt diese zugleich als Mglichkeit, mit dem Kunden in regel-
méBigem Austausch zu bleiben. Die Mitarbeiter von Herrmann untermauern
die Kundenbeziehungen, indem sie Zusatznutzen erbringen, der nachhal-
tig auf die Kundenloyalitét einzahlt: Das Selbstversténdnis von Herrmann
als Dienstleister driickt sich darin aus - gerade in einer Branche, in der
die technische Entwicklung ein immenses Tempo an den Tag legt -, die
Kunden regelméBig iber Branchenneuheiten, technische Innovationen
oder Anderungen gesetzlicher Verordnungen (z. B. beziiglich der Wérme-

effizienz) zu informieren und auf dem Laufenden zu halten.
Né&he zum Kunden

Ein weiterer Baustein in der Philosophie von Herrmann ist die Néhe zum
Kunden. Die Firma unterhélt neben der Firmenzentrale in Pliderhausen
einen verkehrsgiinstig gelegenen Auensitz in Stuttgart, von dem aus Ein-
séitze vor Ort schnell und unkompliziert erledigt werden kdnnen. Insbe-
sondere fir die Implementierungsphase richtet Herrmann temporére Werk-
stétten beim Kunden vor Ort ein, um als Ansprechpartner bei Fragen oder
Problemen permanent présent zu sein. Ein Stammkundenanteil von rund
80 Prozent spricht fir den Erfolg der konsequenten Serviceorientierung

des Unternehmen:s.
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Die Investitionen in langjdhrige, vertrauensvolle Kundenbeziehungen

machen sich bei der Gewinnung von Neukunden bezahlt und sind ein
Vorteil in Verkaufs- und Beratungsgespréchen. ,Wovon wir sehr viel
profitieren, sind unsere Referenzen. Die Unternehmen, mit denen wir schon
sehr lange zusammenarbeiten, sind eigentlich alle bereit, als Referenz im
persénlichen Kontakt zur Verfiigung zu stehen”, erklart Hansjérg Ludwig
diese Facette der Verkaufsanbahnung. Interessenten nehmen die Méglich-
keit gerne wahr, mit gegenwértigen Herrmann-Kunden zu sprechen und
sich die konkreten Umsetzungen, die auch fir sie in Frage kommen, vor
Ort anzusehen. Herrmann gewinnt dabei zweifach: Einerseits erdffnet dies
die Méglichkeit, die Handwerksleistung im laufenden Betrieb zu demonstrie-
ren, und andererseits schléigt das Gespréch mit einem realen, zufriedenen

Kunden jede Referenzbroschiire um Léingen.
Das Unternehmenswissen muss flieBen ...

Mehr als in anderen Gewerken ist es in der Gebdudeautomation entschei-
dend, am Ball zu bleiben, denn das Branchenwissen dreht schnell und
Innovationen kommen in kurzen Absténden auf den Markt. Fir Herrmann
ist es daher von grofler Bedeutung, die positiven Synergien aus den hoch-
individualisierten Kundenprojekten fiir sich zu nutzen. Projekte werden bei
Herrmann fir gewshnlich in kleinen, spezialisierten, weitgehend autarken
Teams umgesetzt - fiir den Kunden ein Gewinn an Flexibilitat, fir den
Dienstleister ein Risiko des Wissensverlusts. Um dem entgegenzuwirken,
finden regelméBige Treffen der Teamleiter, Projektleiter oder Softwareent-
wickler statt, in denen ber aktuelle Realisierungen gesprochen und deren
Nutzen in anderen Projekten diskutiert wird. Die monatlichen, fest einge-
planten Treffen sind zudem den Auflagen geschuldet, die die Qualitéts-
zertifizierung DIN I1SO 9001 mit sich bringt. Die Zertifizierung - bei grofien,
gewerblichen Kunden beinahe schon ein Muss, wie Geschéftsfihrer Ludwig
konstatiert - bringt durch die Verpflichtung auf standardisierte Prozesse
einen grofien Gewinn fir das Unternehmen mit sich: Das Prinzip der ler-
nenden Organisation, auf das der formalisierte Wissensaustausch einzahlt,
ist fir das Geschéftsfeld der Firma Herrmann ohnehin unverzichtbar. Uber
diese Regelkommunikation hinaus setzt Herrmann auf weitere Wege, das
Firmenwissen intern zirkulieren zu lassen. Der Austausch Gber technische
Themen wird beispielsweise durch ein Diskussionsforum im firmeneigenen
Intranet unterstiitzt. Und einmal im Jahr findet eine innerbetriebliche Infor-
mationsveranstaltung firr alle Mitarbeiter statt, auf der die Projektteams

ihren Kollegen aktuelle und abgeschlossene Projekte prdsentieren.



... und kontinuierlich wachsen

Bei Herrmann achtet man aber nicht nur darauf, dass Wissen intern weiter-
gegeben wird, entscheidend ist auch der Wissenszuwachs insgesamt. Viele
Mitarbeiter pflegen langjéhrige und loyale Beziehungen zu den Hardware-
herstellern, deren Komponenten sie einsetzen, und tauschen sich regelméfig
mit ihnen aus. Auch Informationsveranstaltungen der Hersteller spielen
bei Herrmann eine groBe Rolle, um sich einen Know-how-Vorsprung zu
verschaffen, der wiederum an die Kunden weitergegeben werden kann.
Bei der Qualifikation der Mitarbeiter wird groBer Wert auf die Verwurze-
lung im Handwerk gelegt: Hansjérg Ludwig erklért, es sei ihm wichtig,
dass die Mitarbeiter ihr Handwerk von der Pike auf beherrschten: ,Die
Mitarbeiter missen in ihrer Ausbildung alle Bereiche kennenlernen. Wer
die Anlagen vom Aufbau und von der Logik her nicht versteht, der wird
sie spater auch nicht programmieren kénnen.” Diese Verankerung in den
einfachsten Abléufen der eigenen Handwerksleistung sichert das fundierte
Verstéindnis eines jeden Mitarbeiters iber die zu verarbeitenden Produkte.
Dariiber hinaus schafft diese breite Aufstellung an Féhigkeiten dem Betrieb
den Spielraum, die Mitarbeiter bei Marktschwankungen flexibel in Dienst-
leistungen rund um das Gebé&ude einsetzen zu kénnen, wie etwa in der

Wartung oder der Montage von Mess- und Steuerungsgerdten.

Die Zusammenarbeit mit Studenten im Rahmen von Abschlussarbeiten wird

bei Herrmann ebenso genutzt, um den eigenen Tellerrand zu erweitern,

wie das Angebot eines dualen Studiums im Betrieb oder die Férderung der

Technikerausbildung der Mitarbeiter.

Die Weiterbildungen der Stammmitarbeiter erfolgen meist projekigetrieben.

Jeder Teamleiter kann selbst entscheiden, welche Zusatzqualifikation gerade
fir seine Mitarbeiter gefordert ist - z. B. in Brandschutz, Hygienemanage-
ment oder fiir die Hebebihne. Herrmann zieht auch hier wieder Nutzen aus
seiner konsequenten Ausrichtung auf den Kunden: Das erworbene Wissen
aus den Schulungen verpufft nicht im Laufe der Zeit, sondern wird ganz akut
im gerade aktuellen Projekt angewendet. ,Im Raum Stuttgart sind wir mit
dem Angebot an technischen Fortbildungen aufgrund der wirtschaftlichen

Struktur in der Region sehr gut ausgestattet”, stellt Hansjérg Ludwig diesen

Standortvorteil heraus.
~Wir leben von unseren Mitarbeitern”

Der sehr technisch geprégte Ballungsraum Stuttgart stellt auf der anderen
Seite aber auch eine Herausforderung fir den mittelstéindischen Handwerks-
betrieb dar, némlich mit den gro3en Namen des Maschinen- und Auto-
mobilbaus in der Region um Nachwuchskréfte zu konkurrieren. Ludwig
zufolge kommt dem Betrieb neben seiner regionalen Bekanntheit hierbei
die Attraktivitit der Branche zugute, die sich mit Zukunftstechnologien aus-
einandersetzt. ,Die Technik macht den jungen Leuten natirlich auch Spaf3,
gerade in Bereichen, in denen sich alles Gber das Smartphone steuern l&sst.

Was frisher die Modelleisenbahn war, ist heute die Heimautomation.”
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Dariiber hinaus kann Herrmann bei der Mitarbeitergewinnung auch die
Stéirken eines mittelstéindischen Unternehmens in die Waagschale werfen.
Die Auszubildenden bei Herrmann lernen die komplette Wertschépfungs-
kette kennen und arbeiten in allen ihren Bereichen aktiv mit. Sie haben frish-
zeitig Kontakt zu den Kunden und sind von Beginn an auf der Baustelle
mit dabei. Neben einem leistungsgerechten Gehalt versucht man bei
Herrmann, ein gutes Betriebsklima zu schaffen und durch Entgegenkom-
men in der Arbeitszeitregelung die Mitarbeiter zu binden. So gibt es durch-
aus mal die Méglichkeit einer Auszeit fir eine Weltreise oder die Méglich-
keit, nach unbirokratischer Absprache im Team hin und wieder von zu
Hause aus zu arbeiten. Nicht zuletzt legt man groBen Wert darauf, das
positive Feedback von zufriedenen Kunden an alle Beteiligten zuriick-

zuspielen und dadurch die Mitarbeiter zu motivieren.

Fragt man Geschéftsfihrer Hansjérg Ludwig nach den gréften zukiinftigen
Herausforderungen fir sein Unternehmen, nennt er zweierlei: Zum einen,
bei der rasanten Entwicklungsgeschwindigkeit in der Branche und der hohen
Bandbreite an verfiigbarer Technik, die richtige Technologie auszuwdhlen
und damit zukunftsféhig zu bleiben. ,Und das”, und hier kommt der zweite
Faktor ins Spiel, ,kdnnen Sie natirlich nur, wenn Sie entsprechende Leute
haben, die das richtig bewerten und nachvollziehen k&nnen. Wir als Dienst-

leister, wir leben von unseren Mitarbeitern.”
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