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Das Ineinandergreifen
vieler Prozessbeteiligter
unterschiedlicher Yer-
triebsstufen kennzeichnet
den Bad-Prozess,

Den Bad-Verkauf richtig managen

Prozessmanagement im Rahmen der Bad-Akademie [Teil 1/7) » Seit 2012 bietet die Bad-
Akademie der Vereinigung Deutsche Sanitdrwirtschaft [VDS] mit dem Bad-Manager eine
Weiterbildung fiir hiherwertigen Badverkauf. Kernstiick des Moduls Prozessmanagement
ist Verzahnung und Zusammenwirken aller Beteiligten im Vertriebsweg. In dieser sieben-
teiligen SBZ-Serie stellen wir die wesentlichen Inhalte der Badakademie-Kurse als Opti-
mierungsanregung fiir die tagliche berufliche Praxis vor. = Ulrich Bergmann und Jens Wischmann

ie 5BZ-5erie startet mit dem Kernmodul

Prozessmanagement, das in den folgen-
den Beitrigen um Themen wie Barrierefrei,
Erfolgsmanagement und Gestaltung erganzt
wird. Dabei handelt es sich um Modelle, wie
der Badverkaul einfacher und schneller ge-
stalbet werden kann. Jedes Bad, jeder Kunde
und jeder Badverkauf ist unterschiedlich. Es
qgilt, selbst die geeigneten Methoden zu ent-
wickeln, ob als Baderbauer mit eigener Aus-
stellung oder in Zusammenarbeit mit dem
Grofihandel. Gerade beim umfassenden The-
ma Komplettbad, bietet diese Artikelserie
und auch die Bad-Akademie wertvolle Hilfen.

Das Bad als Prozess

Geschiftsprozesse finden sich in der berufli-
chen Praxis (berall - ohne dass wir dies im-
mer merken. Das ist im Badbereich nicht an-
ders, da der Weq hin zum Komplettbad aus
einer Folge vieler Geschiftsprozesse besteht,
{iber die sich hiufig in der Branche zu wenig
Gedanken gemacht wird und die bisher auch
nur sehr unsystematisch erfasst wurden. Be-

reits anlisslich des VDS-Badforums 2010
stellte die VDS, die ausammen mit Porsche
Consulting  erarbeitete  Bestandsaufnahme
der Badprogesse und hre typischen Zeitdau-
er vor. Bereits damals zeichnete sich ab, dass
der Prozess nicht nurvon zahlreichen Heraus-
forderungen, sondemn auch von zahlreichen
Verbesserungspotenzialen  gekennzeichnet
ist. Insbesondere die Schnittstellen zwischen
den Vertriebsstufen und den Gewerken bes-
ser zu managen und dem Kunden EINEN An-
sprechpartner fiir den gesamten Badprozess
zur Verfigung zu stellen, erwiesen sich als
Schliisselempfehlungen. Folgerichtig hat die
VD5 deshalb im Rahmen der Bad-Akademie
mit der Weiterbildung zum Bad-Manager
diese Funktion in den Mittelpunkt der Weiter-
bildung gestellt.

Dieser Artikel konzentriert sich beim Pro-
zessmanagement aul den Teil der Prozesse,
die sich im Handwerk beim Badinsbesondere
im Kundenkontakt ergeben. Vor- und nach-
geschaltet, baw. gleichgeschaltet, sind natr-
lich die Geschiftsprozesse auf Hersteller- und

Handelsseite. Unter Geschiftsprozessen wal-

len wir dabei gemal der Definition in der

Wissenschaft einen Geschiftsprozess verste-

hen, der aus funktions- und organisations-

Gbergreifenden Prozessen wertschipfender

Aktivitaten besteht, die von Kunden erwarte-

te Leistung erzeugen und die aus der Strate-

gle abgeleitete Ziele umsetzen. Der Badpro-

zess besteht damit aus:

n Anforderung des Kunden

u Wertschapfende Altivitiaten durch die Be-
teiligten der Branche

n Ergebnisse fir Kunden, ndmlich das ferti-
qe Bad.

Die wertschépfenden Akthvititen lassen sich

In vier Unterprozesse unterteilen:

w Verkaufsprozess

n Arbeitsvorbereitungsprozess

= Ausflihrungsprozess

s Verwaltungsprozess

Bevor man in die einzelnen Prozesse tiefer

einsteigt, sollte Einigkeit dariiber bestehen,

dass diese je nach Auftragsumfang und Bud-

getgrofie sehr unterschiedlich ablaufen. So-
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Prozesse, Beratung und Weiterbildung haben
ein Ziel - den erfolgreichen Abschluss,

woh| was die Inhalte betrifft, vor allem aber  Die Dauer der einzelnen Prozesse kann dabej
auch, was den dafir nolwendigen Zeitbedardd  aus der unternehmerischen Praxis in folgen-
betrifft! Zur Vereinfachung soll deshalb zwi-  der Tabelle rusammengefasst werden, bel der
schen folgenden drel. Komplettbad-Typen  es sich natlrlich nur um Durchschnittswerte
unterschieden werden: handelt, die je nach individueliem Badumbau
Typ 1: Standardisierte Badumbauten, gera-  sehr unterschiedlich ausfalien kdnnen. Deut-

de im Mietbersich, mil geringem  lich wird in der Tabelle, dass bei Typ 3 der

Aufwand bei Vertrieh, Arbeitsvorbe-  Zeitaufwand insbesondere in Verkaufsprozes-

reitung und Abrechnung sen und in der Arbeitsvorbereitung deutlich
Typ 2 Das Brol und Butter-Geschaft des  zunimml Die Optimierung des Badprozesses
Biderbauers bringt dabei dber 30 % Zeitersparnis und zu-
Typ 3: Komplettbad Inklusive der Einbin-  sitrdiche Kosteneinsparung im Jahr, und das
dung fremder Gewerke pro Ausstellungsmitarbeiter. Das Modul Pro-

= rbide | '

' Die Bad-Akademie .ﬁ,}* g

.: Komplexe Tellrenavierungen, Kompletthider sowie ':'.'.':' :l

¢ barrferelreie Bader erfordern umfassendes Know- A : [He affana Spllrandgestaltung

:’ how von der Planung bis zur Ausfihrung. Bauker- H \L Ij i ermoollch! elni inovative Wasser-
:  ren und Modernisierer erwarten fur alle Projekipha- * A T 2 fiihrutg mit hpglenisch inwand

¢ sen Ansprechpartner, die in ihren Augen nicht nur ﬂ\ }\ s'-"\ Ij [-_ |\1 [ [ ; gl M

! kompetent, sondern zudem komplett sind - well sie S i freterSpiliung. bank déw gl

:' die Trends kennen, individuell und gﬂh_|l!l'i$d1 hnl:l'nw_rﬁg planen, realistisch kalkulieren, : fug anglichen Randbereichs |5ss1

¢ alle Gewserke koordinieren und sich dariber hinaus von A bis £ kimmern. Die Bad-Aka- : sich das Becken leichiar sauber

¢ demie der Verelinigung Deutsche Sanitanwirischalt bietet die Moglichkeit, genau diese : naiten, In Rimiess-Yarsion gibt

! Qualifikation zu erwerben. Das Weiterbildungsangebol, bel dem die Tellnehmer sowoh : as din WandWCs varsehindamer

.: individuell zu Hause am PC als auch in medermen Schulungszentren in der Gruppe lemen, i Hiirai-Karian

¢ ermittelt, worauf s fir den ganzheitlich denkenden Bad-Proli ankommt. Am Ende der ' e

i Weiterbildung steht nach erfolgreicher Abschiusspriiffung das Zeugnis als Zertifizierter Bad- |

¢ Manager/-in. Weltere Informationen unter : Jetzt glelch reéinklicken und

P < weowbad-akademic.de E i DuraStyle Rimless in Aktion sehen
e e e et e e e e et st s e n e s e s an : : auf pro.duravit.de/rimless
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Stundenaufwand bei Komplettbadtypen

Ist-Werte im bundesweaiten Durchschnitt

Verkaufs-Prozess  Arbeitsvorbereilungs-Prozess  Ausfiihrungs-Prozess Verwallungs-Prozess

Soll-Werte als Ziel der Badakademie

Badtyp 1 2% WMTOEUR ca 55K

ressmanagement vermittelt im Rahmen der
Bad-Akademie, wie dieser hohe Zeitaufwand
durch Systematisierung wnd Struklurierung
deutlich verringert werden kann, Dazu bietet
es sich an, die einzelnen Schritte zum fertigen
Bad genau 2u ghiedern und 2u analysieren,

Der erste Kundenkontakt

Ziel des Prozessmanagements wie es in der
Bad-Akademie vermittelt wird, ist es, die
Durchlaufzeiten bei allen Bad-Typen zu ver-
bessern durch eine klare Analyse und Strukiu-
rierung der Geschiftsprozesse. Die Situation
in vielen Unternehmen stellt sich wie folgt
dar: Ein moglicher Kunde kommt in die Ge-
schiftsraume (eventuell sogar in den eigenen
Showroom des Handwerksbetriebes). Erbittet
urdd erhalt zusatzliche Informationen, fragt
eventuell nach einer Besichtigung der vor-
hardenen Riumlichkeiten. Haufig erbringt
der Betrieb eine Fille von Vorleistungen, ohne
das bereits ein konkreter Auftrag als Basis fur
die spatere Rechnung vorliegt. In der Regel
entscheidet sich der Bad-Kunde namlich erst
am Ende dieses Prozesses fur oder gegen ei-
nen Auftrag. Ergebnis: Viel Vorarbeit ist geleis-
tet worden, ohne dass es dann zu einem kon-
kreten Vertragsabschluss kommit.

GCliedert man diesen Prozess, so besteht
die Prozesskette aus mindestens drei Kunden-
kentakten:

1. Erstkontakt im Geschift oder am Telefon
2. Autmalitermin beim Kunden

3. Personliche Unterbreitung von Vorschia-

gen und einer Kalkulation

Im ersten Kundenkontakt werden bereits die
Weichen fir einen weiteren Erfolg gestellt,
Der Erstkontakt umfasst all die emationalen
Beziehungen awischen Kunde und Verkaufer,
wie in jedem anderen Geschift auch. Hier
liegt auch die Schnittstelle zum Modul Er-
folgsmanagement und all den Kriterien, die
fir eine erfolgreiche Vertragsanbahnung not-
wendig sind. Unter Mutzung der Ergebnisse
der Gehimforschung {dem sogenannten lim-
bischen System) werden im Prozessmanage-
ment und im Erfolgsmanagement geeignete
Ansprache-Methoden  fir unterschiedliche
Kundengruppen vorgestellt, Ganz entschei-
dend dabei ist die emotionale Ansprache der
Kundengruppen, zum Teil auch geschlechts-
spezifisch. Der Kundenkontakt 1 dient somit
dazu, bereits grob die Richtung des Kunden
Zu erkennen und Preisvorstellungen und
Budgetsituationen zu ermitteln,

Beim ersten Kundenkontakt soll in erster
Linie Lust auf das Bad gemacht werden.
Schnell, unkompliziert und chne Stress zum
Traumbad, das ist das fiel des Kunden - und
damit auch das Ziel der Badberatung und des
ersten Kundenkontakts! Referenzbader, ob in
Mustermappen, als Prasentation am Bild-

1

Je nach
Komplexitat
des Kom-
plettbades
variieren
die entspre-
chenden
Zeitansitze

inder Praxis
erheblich.

schirm, Beispielskojen oder dhnliches vermit-

tedn im wahrsten Sinn des Wortes einen ers-

ten Berdhrungspunkt mit dem fur den Kun-

den newen Thema Bad, Aus den Reaktionen

der Kunden auf die gereigten Referenzen

lasst sich bereits ein erster Ruckschluss auf das

gewilnschte Prelssegment herausfinden, Ent-

scheidend beim Thema Lust auf das Bad

machen® sind dabei die Emotionen, Positive

Emotionen vermitteln Aussagen wie:

wu Beiuns bekommen Sie das komplette
Bad aus einer Hand

w Unsere kompetenten und geschulten
Mitarbeiter realisieren [hr Bad innerhallb
des zugesagten feitraums

s Wir haben lir Sie lhre individuelle Bad-
lsung

= Megative Emotionen vermitteln hingegen
Aussagen wie

u lch kann Thnen nicht sagen, was das
Ganze kostet, das muss ich erst aus-
rechnen

u Da misste ich erst zum Aufmall vorbel-
kammen

w» 5o einfach geht das nicht!

Immer in Erwidgung muss dabei beim Bad-

verkiuter sein, bereits frilhzeitig Kunden zu

selektieren, um Zeit und Kosten fur unndtige

Badplanungen zu vermeiden. Bereits hier

zeigt sich, ob der Kunde den vorgereigten

‘Weg mitgehen méchte und sich Gberhaupt
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ca. 2,5 Stunden

™

ca. 1,5 Stundan

Auftragsvorbersitung
Bereiis vor ca. 4 Stunden
Auftragsver- = Aursflhrungs-/
gabe werden Terminglanung
Stunden in- * Einbaumale der Produkis
weatiert,
Badverkauf
davert, Zeit-
einsparun-
gen bringen
bares Geld,

ein Vertravensverhaltnis awischen Badver-
kiufer und Kunden ergeben kann.

Durchaus ein dberlegenswertes Instru-
ment kann dabei auch eine Art Lehivortrag
sein , 50 funktionkert mein flhr Bad®, was den
individueflen Weq des Biderbaus bei der ent-
sprechenden Firma aufzeigl und damil den
Leistungsumfang des Betriebes transparent

macht. Denn je frihzeitiger der Kunde ein
Verstandnis auch und gerade fir die betrieb-
liche Herangehenswelse an sein Projekt hat,
desto eher kann er die Entscheidung treffen,
ob er mit dem betreffenden Betriek den
Badumbau realitieren miéchte, Ein unver-
bindlicher Himwvels aul 2usitzliche Angebols-
pakete wie rB, Warmepakel, Soundpaket

oder Lichtpaket, erganzende Wellnesspro-
dukte oder Ahnliches, zeigen dem Kunden,
dass der Betrieh auch in der Lage ist, mehr
anzubieten als nur das Bad, Ob es dann auch
#ur Umsetzung dieser Zusatzpakete kommit,
ist hier erst Mal nweitrangig. Aber sie sind be-
reits frishzeitig im Verkaulsprozess angespro-
chen worden.

wirtschattlich wa

Energieeffizienz und

Warmwasserkomfort
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Der zweite Kundenkontakt -
der Aufmaf-Termin
Der pweite Kundenkontakt solite deutlich Lin-
ger dauern und sinnvollenseise aus dem kon-
kreten Aufmal-Termin bestehen, Mur mit der
Begutachtung des tatsichlichen Baukorpers
kinnen At und Umiang des Bauvorhabens
realistisch eingeschatzt und erst auf dieser
Grundlage eine realistische Planung erstelll
werden, Dabei geht es um die Kalkulation der
technischen Kriterien wie Aufsternme- und
Unterputzarbeiten, eventuell worhandene
Roliladen etc. Im Gesprach mit dem Kunden
kann zumindest auch hier eine erste grobe
Festlequng der dsthetischen Kriterien erfol-
gen, die ebenfalls Einfluss auf die weitere
Badplanung und das Gesamtbudget haben.
Zied Ist, mdglichst rasch, das heilt im
Schnitt mach 1,5 Stunden den Auftrag zu si-
chiern, Je genauer das Aufmall und die Kl
rung der technischen Kriterien, desto eher
und priziser st eine sofortige Kalkulation
miglich, die Biderbauer und Kunden erste
Premssicherhelt bietet. Bereits jetzt sind eben-

falls erste asthetische Kriterien zu klaren, wie
Designsprache, Mablierung, Farbe ete. Auch
die Budgethéhe insgesamt sollte hier mit
dem Kunden geklirt werden, Bewihrt in der
betrieblichen Praxis hat sich dabei eine Clus-
terung bew. Typislerung von Badem nach
verschiedenen Standards, z. B, ein Goldstan-
dard inklushve allen Extras und besonderer
Materialien, ein reduzierter Silberstandard Im
gehobenen, aber nicht Lusussegment, und
ein Bronzestandard mit weniger aufwendi-
gen. Materalien und weniger aufwandiger
Beratung.

Der pweite Kundenkontakt enthalt somit
mindestens sechs Aufgaben, von denen die
beiden ersten eine sehr hohe Preisrelevany
haben:

1. Das exakte Aufnehmen der technischen

Male des Badezimmers
2. Eine Bestandsaulnahme des Badezim-

miers sowie eine Sammiung 2usitrlicher

Informaticnen Gber die potentielle Bau-

stefle, 7. B. alte Wasserrohre, defekte Elek-

trokabel, Rollladen etc.

badsa-
nierung:
Bereits vor
Aultrag und
Baubeginn
lauern zahl-
relche Hin-
dernisse,

3. Das Gesprach mit dem Kunden, um die
Wahrscheinlichikeit fiir die Auftragsertei-
lung zu steigern oder eventuedl bereits in
dieser Phase den Auftrag abschliefen tu
kifinnen.

4, Die Kundenwiinsche wortgenau 2u erfas-
e,

5, Die Kundenbedirinisse (sind nicht gleich
der Wiinsche, auch Dinge, an die der
Kunde noch nicht gedacht hat, 2.B. al
tersgerechie Mutzung u.8.) 2u erkennen
und 2u natieren.

6. Wissen und aufschreiben, was der Kunde
auf gar keinen Fall haben will!

Erfahrungen bebegen, dass ein falsches Auf-

mafb filr ca, 80 % aller Kalkulationsiehler ver-

antwortlich ist! Um diese Gefahr und das damit
¢in hohes Kostenrisiko weitgehend au bannen,
bedarf es deshalb eines Rencvierungsaufnah-
meblatts, das idealerweise alle Informationen
urnfasst und vor Ot ausgefilt wird, Zusam-
men mit dem natwendigen Werkzeug fiir das

Aufmab (der sogenannte Aufmab-Koffer) soll

dieses Dokument in erster Linie verhindem,
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dass der Baderbauer mit lehlenden oder fal

schen Malen vom Kundenkontakt 2 zurick-

kommi. Aufnabmeblatt, AufmaB-Plan, Form-

biitter, Motizen o, & dienen am Ende dazu:

1. Der Zusammenstellung der nobwendigen
Arbeiten

2. Dem Kunden eine Vorstellung der not-
wendigen Arbeiten und damit auch der
Kosten zu geben

3. Dem Kunden die Moghichkeit zu geben,
in der {ir ihn vorgesehenen Spalte des
Blattes die aufgezahlten Arbeiten noch
einmal durchzudenken

4. Dem Kunden fir die Vergleichbarkeit mit
Konkurrenzangeboten einen MaRstab an
die Hand zu geben

5. Mit dem Kunden das Budget anhand der
einzelnen Punkte durchzusprechen,

Mach dem rweiten Kundenkontakt sollte da-

her in jedem Fall eine mundliche Auftragszu-

sage mit Budgetrahmen durch den Kunden

stehen! Auch wenn diese im Ergebnis nicht

rechisverbindlich Ist, so bietet sie doch eine

moralische Verpflichtung, die gemelinsam

durchgesprochenen Arbeiten und ndchsten

Schritte genau mit diesem Betrieb zu verwirk-

lichen, Solite der Kunde an dieser Stelle Be-

denken haben, so Bt ein Ausstieq seinerseils
an dieser Stelle weniger schadlich, als wenn
bereits weitere Schritte wie die Detailbemus-
terung erfalgt wiren.

Die belden ersten Informationen sind
prebsrelevant und haben unmittelbaren Ein-
fluss auf die Kalkulation. Sorgfaltiges Arbelten
beim Kunden ist daher oberstes Gebot, Micht
allein deshalb ist der 2weite Kundenkontakt
schwierig, denn meist schaut der Kunde dem
Handwerker (ber die Schulter und man be-
findet sich im eng umgrenzten Raum des ei-
genen Bades, dem intimsten Raum des Hau-
ses. Auch unter diesen schwierigen Rahmen-
bedingungen muss der Handwerker den
Eontakt zum Kunden halten und gerade hier
vor Ot durch technische Kompetenz und
Verstandnis fir die Bedirfnisse des Kunden
glinzen,

Wesentlich dafiir auch die Ausstellung mit
Unterdagen und Werkzeugen fir das systema-
tivche Aufmessen und Dokumentieren der
Baustelle vor Ort. Miemals ohne Zollstock
und Papier belim Kunden gilt als Grundsatz.
Die Mitarbeiter sollten Uber eine Vielzahl an
Dokumenten und Checklisten gerade aus der
elgenen betrieblichen Praxbs verfiigen, um

bereits  hier entscheidende  Knackpunkte
schnell ansprechen zu kénnen.

Drei Abrechnungsmodelle

Beim Thema Abrechnurg sind drei Formen

denkbar:

1. Der Festprels baw. die Globalpauschale -
optimal aus Kundensicht und empfehlens-
wert fir die Betriebe, die ihre Preise und
Logistilk im Grill haben, Aber Achtung:
Jeder zusitzliche Materaltransport oder
falsch autgemessene Baustelle bergen
finanzielle Risiken 2u Lasten des Betriebes,

2. Die Einzelpauschale: Ahnlich wie der
Festprais, aber hier auf den m? berogen.
Diese Abrechnungsionm ist fir den Kun-
den und den Betrieb insofern von Vorteil,
da Prelsinderungen fir beide Seiten
dberschaubar bleiben und kielne Fehler
bei der Arbeit svorbereitung oder beim
Aufmessen nicht solort ein unkalkulierba-
res unternehmerisches Risiko darstellen.
Andererseits kdnnen sich aber Mehe- und
Mindermengen und damit Mehr- oder
Minder-Preise ergeben.

3. Die Abrechnung auf Einzelnachweis: Sie
bringt nur scheinbar dem Kunden und

KALDEWEI




TOP-THEMA

Bac

dem Handwerker die grifite Sicherheit.
Da die tatsichlich angefallenen Stunden
auch hher ausfallen kinnen, kann die
Rechnungssurmme sehr stark vom ur-
springlichen Angebatspreis abweichen.
Aus Kundensicht wird gerade dadurch
der Betrieb belohnt, dessen Bauablauf
chaatisch organisiert ist und der mit vie-
len Machtrigen arbeiten muss,
Welche konkrete Abrechnungsform (und na-
tlirlich auch welchen Vertragstyp, i.R. BGB
Vertrag) der Betrieb wiihit, ist Sache der un-
termehmerischen Strategie und der eigenen
Kalkulation. Wer Festpreise anbietet, hat im-
mer die Gefahr, damit im Wettbewerb mit
vermeintlich giinstigeren Angeboten vergli-
chen zu werden., Wohl wissend, dass die we-
nigsten Kunden vergleichen kinnen baw. die
Angebote Gberhaupt vergleichbar sind. Des-
halb ist gerade bei der Clobalpauschale die
Einhaltung des einmal veranschlagten Kos-
tenplans unerlisslich. Dies setzt eine genau
und prazise Arbeitsvorbereitung und Organi-

SBZ-ARTIKELSERIE

Weiterbildung fiir héherwertigen Badverkauf

! Die Bad-Akademie bietet ein umfassendes Schulungspaket, das auf mehreren Modulen ba-
sert, In dieser siebenteiligen SBZ-Sede stellen wir die wesentliche Inhalte der Kurse als Opti-:
mierungsanregung fir die tigliche berufliche Praxis und als Einladung zum vertiefenden Be-;

such der Bad-Akademie vor.

< www-sbz-online.de/dosslers

sation woraus, nach einem systematischen
Aufrnall.

Der dritte Kundenkontakt -

die Prasentation

Zum dritte Kundenkontakt kommt es, wenn
das Ergebnis der beiden vorangegangen Kon-
takte, die Planung und die Kalkulation, dem
Kunden abschliefend vorgelegt werden kann.
Jetan erfolgt die Kir, ndmilich die Prasentation
der aufgrund des AufmaBes und der Bespre-
chungen ersteliten VYorschlage flir den Badum-
bau. Wie jede Prasentation sollte auch diese
geplant und von Seiten des Handwerkers baw.
Badplaners unautfillig gesteuert werden.

Wie verliuft nun eine solche Prasentation?
Das kann die Prisentation von zwei bis drei
Varianten von 20- baw. 3D-Planungen mit
Erduterung der einzelnen Varianten und ent-
sprechendem Mutzen fir den Kunden sein.
Oder eine Prisentationsmappe mit den ent-
sprechenden Vorschldgen. Oder eine Prisen-
tation mit Programmen wie Power Point.

B

SBZ 22/2013 - Teil 1: Den Bad-Verkauf managen — Das richtige Prazessmanagement -
SBZ 03/2014 - Teil Z: Altersgerechtes Wohnen - Kompetenzfeld barrierefreie Bider

SBZ 06/2014 = Tell 3: Erfolgsmanagement = Wie man hochwertige Bader verkaufen kann
SBZ 09/2014 = Tell 4: Bader als Lebensraume = Grundlagen der Badgestaltung :
SBZ 10/2014 = Teil 5: Wer kauft eigentlich Bader? - Kundenanalysen des Bidermarkies
SBZ 18/2014 - Teil 6: Ran an die Verbraucher - Gewusst wie im Badmarketing

SBZ 21/2014 = Teil 7: Wie gehts weiter? = Nationale und internationale Badtrends H
Alle Beitrige dieser Artikelserie finden Sie nach Verdffentlichung auch auf

"

Ganz wichtig dabei: Zu Beginn der Vorstel
lung noch einmal in Erinnerung rufen, was
die Aufgabe war, welche Winsche gedullert
wurden, welche Bedirinisse der Fachhand-
werker erkannt hat, und wie die technischen
Gegebenheiten und die Budgetvorgaben
waren. Dann gilt es, den Kunden zundchst
mit den Planungen alleine zu lassen, damit er
sich ungestdrt und ruhig selbst ein Bild von
den Vorschligen machen kann. Die Reaktion
auf die Pline und die Kalkulation sollte zu-
nichst abgewartet werden, und dann auf die
Reaktion des Kunden einzugehen beziiglich
eventueller Machfragen und Umsetzungen.

Erst dann, wenn eine Zusage in Form eines
festen Vertrages filir den Badbau oder zumin-
dest ein gesonderter Planungsvertrag erfolgt,
darf in die Detailbemusterung eingetreten
werden, Berdt der Badplaner am Budget des
Kunden wvorbei, ist die schonste Planung
nichis wert und selbst der beste Verkaufer ist
nicht in der Lage, das Bad zu verkaufen. Hat
der Kunde aber das Budget akreptiert, wer-
den die Detailbemusterung und die Projekt-
planung vorgenommen. Das kann einen wei-
teren Termin ndtig machen, bei dem eventu-
ell auch erst jetzt eine 30-Planung vorgelegl
wird. Die Detailbermusterung, ob bereits im
Kundenkontakt 3 oder einem weiteren Kun-
denkontakt, steht fiir die Detallbemusterung
in der Ausstellung und der jetzt ganz konkre-
ten Produktauswahl fir die Badmodernisie-
rung. Hier sollten ebenfalls wieder die bereits
am Anfang grob skizzierten Zusatzpakete an-
gesprochen werden, z.B. im Bereich Licht,
Entertainment oder Wellness.

Arbeitsvorbereitung

Im Prozessschritt Arbeitsvorbereitung geht es
um die Ausfertigungsplanung, die Materialbee-
steflung mit MaBzeichnung und Lieferzeiten,
die Beauftragung der Folgehandwerker, die
Abklirung der Baustellentermine mit dem Fal-
gehandwerker und die Erstellung eines ver-
bindlichen Terminplans flir alle Prozessbetel-
ligten. Es empfiehlt sich, die Anlage eines
Baustellenordners (In Haus-Ordner), der alle
Prozessschritte beinhaltet und der ber den
gesamten Prozess gepflegt werden muss.
Ebenfalls empfiehlt sich, diesen Bauplan auch
allen beteiligten Folgehardwerkern und Groll-
handelsmitarbeitern zur Verfiigung zu stellen.
Ja, in einer abgespeckten Version durchaus
auch dem Kunden! Das unabdingbare Inein-
andergreifen der Gewerke wird so auch op-
tisch allen Betelligten deutlich gemacht und
die Verantwortlichkeiten klar aufgersigt.

Bauleitung, Ubergabe des Bades
und Abrechnung

Im Prozessschritt der Bauleitung geht es im
Wesentlichen um die Einhaltung des Termin-
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und Budgetplans. Die Praxis erfordert hiufig
schnelle Reaktion seitens der Bauleitung, ge-
rade hier ist die stindige Kommunikation mit
dem Kunden notlg, um Missverstindnisse
und Missstimmungen zu vermeiden. Eben-
falls Aufgabe der Bauleitung ist die Ubergabe
des fertigen Bades an den Kunden. Diese
sollte, dem Budgetumfang entsprechend,
durchaus einen gewissen Rahmen haben und
sich nicht nur auf die formlose Obersendung
der Rechnung beschrinken. Der Kunde hat
einen Anspruch aul einen Abnahrmeordner
mit allen Unterlagen, wie es die DIN vor-
schreibt. Im Anwendungsbereich der Trink-
wasser VO ist ebenfalls eine fachliche Inbe-
triebnahme Vorschrift.

Gerade ein modemes Bad mil seinen zum
Tell hochtechnisierten Produkten bedarf auch
einer Einweisung des Kunden. Ob die Funk-
tion eines Dusch-WCs, die richtige Einstellung
der Temperatur oder die nicht nur fir die
Haustrau wichtigen Reinigungs- und Pllege-
tipps fir Armaturen, Keramik und Glasdu-
schen - auch an dieser Stelle kann der Badpla-
ner noch einmal seine Kompetenz demonst-
rieren und dem Kunden das Gefiih| vermit-

Solarwarme hat bei lhren
Kunden beste Aus

teln, beim richtigen Ansprechpartner geélandet
u sein. fum Prozessschritt Vierwaltung und
Abrechnung gehort dann die Prifung der Ein-
gangsrechnungen, etwaige Abschlagszahlun-
gen und die Dokumentation im Baustellen-
Ordner, Ebenfalls dazu gehoren Reporte von
der Baustelle und die Erstellung der Abnah-
meunterlagen sowie die Abnahme beim Kun-
den. Schlieflich die Erstellung der Schiuss-
rechnung und eventuell Nachfolgeauftrage.

Prozessoptimierung spart

Zeit und Kosten

Die Optimierung des Badprozesses bringt
wie wir gesehen haben erhebliche Zeiterspar-
nis und Kosteneinsparung. Die fribezeitige
Selektion der Kunden, das schnelle Festzur-
ren der Eckpunkte der Badplanung und die
rligige Umsetrung erfeichtern den Vertrags-
abschiuss. Und dartiber hinaus auch den ei-
gentlichen Bad{um-)oau und die Einbindung
der anderen Beteiligten, wie Grofhandel und
Folgeqewerke, Das Modul Prozressmanage-
ment vermittell dieses Wissen anhand praxis-
gerechter und praxiserprobler Belspiele weit
tiefer, als es dieser Artlkel vermag.
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Rilrup T - Riester? - mit Wagner gehen Sie auf Nummer sicher.
Solarthermie ist auch bei der Altersvorsorge lhrer Kunden ein ganz heilles Thema.

Rechitarmealt jens ).
Wischmann s Gee
schiltsfiibrer der Versi-
figung Deutiche Sand.
tirwirtschalt ¢\ in Bonn. Als Dadhveerband
won Handwerk, Grolhandel wnd Industrie
betreibt die VDS die Bad-Akademie. Telefon
(02 28) 94 39 99 30, pwischmannBsanitacr
wirtschaft.de, wwisanitserwinschaft.de

Wirich Bergmann s |
Moabach ist Gan- und
WasserinastaRateur -
ter. St 1979 fhrt e
winen Betrich mit achi
Mitarbelterm, 200 md
Badaussteliung und
400 m? Elchenausstel-
lung, Eusstzlich betreut e Uber verschiedons
Erfa-Erelse, Voririge und Beratungen 200
SHE-Firmen. In der Bad-Akadermie ist e
Dorent fir das Modul Prozessmanagement,
raurridbadnet. de

sichten.
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Irmrreer mahr Hausbesitzer suchan
Mit ainer Selarhermis-Anlage von
Wagnar & Co bogestarn Sie lhne
Kundien mit ainem zukunitssicheren,
langlebigen und effizienten System
und sind dabwi solber aldf der
Sonnensete.




