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Vorwort

Die effiziente, rechtssichere und kundenorientierte Auftragsabwicklung hat im
Bauhandwerk nichts an Aktualitat verloren. Der komplexe Prozess der Auftrags-
abwicklung entscheidet nach wie vor wesentlich Giber den Erfolg oder Misserfolg
nicht nur des einzelnen Auftrags, sondern des ganzen Unternehmens. So konn-
ten Aufbau und Struktur friherer Auflagen des Buches nahezu unverdndert
bleiben. Allerdings machen die Fortentwicklung der zugrunde liegenden Nor-
men und Gesetze sowie die sich stdndig weiterentwickelnde Rechtsprechung
eine grundlegende inhaltliche Uberarbeitung erforderlich. AuBerdem wurde der
dem ganzen Buch zugrunde liegende Kundenauftrag insbesondere hinsichtlich
der Lohne und Preise aktualisiert. Gleiches gilt fir die Ubrigen Berechnungen
und Tabellen.

Durch den Wegfall der Privilegierung der VOB fiir Verbraucher hat das BGB als
Vertragsgrundlage fiir Bauvertrdge an Bedeutung gewonnen. Dem wurde in-
sofern Rechnung getragen, als nun haufiger als bisher auf die Regelungen des
BGB Bezug genommen wird.

Die Dateien auf der CD wurden aktualisiert und um zusatzliche Musterbriefe
und Formulare erganzt. Der Abdruck der wichtigsten Formulare und Briefe fiir
eine Auftragsmappe im Anhang ist entfallen, da diese nach der Speicherung der
entsprechenden Dateien auf elektronische Medien jederzeit eingesehen oder
ausgedruckt werden kénnen.

Mit der neuen Auflage der »Auftragsabwicklung« steht nun allen Unterneh-
mern, Fihrungskraften, Fach- und Meisterschllern im Bauhandwerk das Basis-
werk fiir eine erfolgreiche Auftragsabwicklung zur Verfiigung.

Stuttgart, im Dezember 2012 Eberhard Schilling
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Vorwort der fritheren Auflagen

Zwei Faktoren bestimmen heute wesentlich den Erfolg von Maler- und Lackie-
rerbetrieben: die Orientierung an den Bedirfnissen der Kunden und die Effi-
zienz bei der Abwicklung handwerklicher Leistungen. Der komplexe Prozess
der Auftragsabwicklung wird in diesem Buch vor allem hinsichtlich seiner be-
triebswirtschaftlichen, organisatorischen und rechtlichen Aspekte analysiert. Die
Zielsetzung besteht darin, sowohl zentrale Bereiche und Problemfelder dieses
Prozesses darzustellen als auch konkrete Anregungen und Hinweise fiir seine
Optimierung zu geben. Die Ausfiihrungen zum Baurecht sollen dazu beitra-
gen, Streitigkeiten bereits im Vorfeld zu vermeiden. In konkreten Rechtsfragen
konnen sie jedoch eine Beratung durch einen Fachanwalt schon deshalb nicht
ersetzen, weil mit der stindigen Fortentwicklung der Rechtsprechung Anderun-
gen in der Rechtsauslegung verbunden sind.

Als Hilfsmittel fur eine effizientere Auftragsabwicklung und fur eine rechtssiche-
re Kommunikation mit den Auftraggebern werden Checklisten, Formulare und
Musterbriefe zur Verfligung gestellt. Diese Mustervorlagen kénnen entweder
direkt ibernommen oder bei Bedarf an die jeweiligen betrieblichen Erforder-
nisse angepasst werden.

Neben der gezielten Vertiefung des Fachwissens eignet sich dieses Handbuch
auch als Nachschlagewerk bei konkreten Einzelfragen der betrieblichen Praxis.
Die Bedeutung furr die Weiterbildung — vor allem der Meisterschulerinnen und
Meisterschiller — ergibt sich durch die Berlcksichtigung wesentlicher Inhalte der
fachtheoretischen Ausbildung in den Bereichen Auftragsabwicklung, Betriebs-
fihrung und Organisation.

Stuttgart, im Juli 2003 Eberhard Schilling
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A. Positionierung am Markt

I. Struktur der Auftragsabwicklung

Uber Erfolg oder Misserfolg von Handwerksunternehmen entscheidet heute
immer weniger das handwerkliche Kénnen. Ausschlaggebend ist die Kunden-
orientierung, verbunden mit einer professionellen Auftragsabwicklung. Diese
darf sich deshalb nicht mehr allein mit der operativen Auftragsausfiihrung be-
schaftigen, sondern muss als ein umfassender Prozess begriffen werden, der
wesentlich den Gesamterfolg eines Unternehmens bestimmt. Die prozessuale
Struktur der Auftragsabwicklung lasst sich wie folgt veranschaulichen:

Auftragsabwicklung

‘ Positionierung am Markt (Marketing) ‘4-
]
Angebotsbearbeitung
v
‘ Vertragsabschluss ‘
v

‘ Auftragsvorbereitung ‘

‘ Auftragsausfiihrung und Auftragstiberwachung ‘

‘ Auftragsabschluss ‘
v

‘ Nachbetreuung }_

Unter Markt versteht man allgemein das Zusammenspiel der verschiedenen
Marktteilnehmer. In diesem Sinne ist jeder Maler- und Lackiererbetrieb sowohl
als Nachfrager (Einkdufer) wie als Anbieter (Verkdufer) am Markt prasent. Die
Positionierung und das Verhalten eines Unternehmens am Markt hat wesent-
lichen Einfluss auf die » Qualitat« der verkauften Auftrage. Entscheidende Krite-
rien der Marktpositionierung sind die Kunden- und Mitarbeiterorientierung so-
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