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Vernetzte Dienstleistung
Sanitärraumausstattung als Zusatzgeschäft

Die Reinigung von Sanitärräumen gehört zum klassischen Leistungsangebot eines jeden Gebäudedienstleisters. Die damit verbundenen Reinigungstätigkeiten müssen besonders sorgfältig durchgeführt werden, da in diesen Räumlichkeiten die Hygienerisiken besonders hoch sind. Oftmals stellt sich die Situation aber so dar, dass der Gebäudedienstleister im Tagesgeschäft auf Grund von schlechten Voraussetzungen in den Waschräumen die Reinigungsaufgaben innerhalb des verabredeten Zeitfensters nicht erbringen kann. Somit kommt es sehr häufig zu unangenehmen Reklamationsgesprächen mit dem Auftraggeber, obwohl der es letztendlich in der Hand hat, diese Negativsituation zum Positiven zu wenden. Durch eine grundsätzliche Neustrukturierung kann aber diese Achillesferse verändert und zur beiderseitigen Win-Win-Situation werden. Dazu ist es aber notwendig, dass der Gebäudedienstleister aktiv mit einem neuen Sanitärraumkonzept auf seinen Auftraggeber zugeht. 

Die Theorie

Als erfolgsversprechende Option eines neuen vernetzten Dienstleistungs-Angebots gilt zunehmend der Sanitärraum-Service mit der aktiven Vermarktung von Waschraumsystemen und Hygienepapieren. Neben dem klassischen Reinigungsgeschäft erhält der Auftraggeber einen zusätzlichen Nutzen und der Dienstleister einen zusätzlichen Umsatz mit guter Rendite. Der Kundennutzen besteht darin, dass der Beschaffungsprozess für einen klassischen C-Artikel wie Hygienepapiere wesentlich teurer zu beziffern ist, als der eigentliche Warenwert. Insofern ergänzt diese Sortimentserweiterung in idealer Weise das klassische Reinigungsgeschäft, da die Spenderbefüllung ja in aller Regel im Arbeitsumfeld des Gebäudereinigers integriert ist. Eine objektoptimierte Spenderauswahl bei gleichzeitiger Reduzierung der Verbrauchsmaterialien wird nicht nur vom End-Kunden honoriert, sondern erleichtert auch erheblich den täglichen Zeitaufwand bei der Sanitärraumreinigung und vermeidet Reklamationsgespräche, meistens verbunden mit Kostenabstrichen. Außerdem eignet sich dieses Thema auch ausgezeichnet für die Akquise einer neuen Leistung, unabhängig davon, ob es sich um einen Neu- oder einen bestehenden Kunden handelt. Somit ist eine für beide Seiten vorteilhafte Win-Win-Situation gegeben, die wiederum aktiv durch den Vertrieb mit vernetzten Kommunikations-Strategien nach außen getragen werden muss. Neue Waschraumsysteme bieten dem End-Kunden ein saubereres und hygienischeres Sanitärumfeld für Mitarbeiter und Besucher. Das hebt Motivation und Image und sorgt für mehr Zufriedenheit. Darüber hinaus erwirtschaften sie ihm auch noch Kostenvorteile gegenüber Selbstversorgung. Mit einem Angebot von Papierhandtüchern sichert der Dienstleister dem Auftraggeber einen absoluten Hygienevorsprung, gegenüber Heißluft und Textil (Studie TÜV-Rheinland). Dieses Verkaufsargument ist bei allen Zielmärkten in hygienerelevanten Umfeldern von hoher Überzeugungskraft und Akzeptanz.
Das Win-Win-Ergebnis bei Spendern und Papierhandtüchern wird bei Auswahl des richtigen Spendersystems durch die spürbare Verbrauchsreduzierung erweitert. Das bedeutet für den Auftraggeber: Verminderung der Verbrauchsmaterialien um bis zu 50% und die Reduzierung der Lagerhaltung sowie Abfallkosten ebenfalls bis zu 50%. Für den Gebäudereiniger: Ein um ca. 30% reduzierter Arbeitseinsatz bei der Spenderbefüllung, in Spitzen sogar um 75%, was einen entscheidenden Lohnkostenvorteil bewirkt. Der Sanitärraum-Service ist natürlich noch etwas umfangreicher als nur das Handling der Befüllung – hierzu gehört prinzipiell auch:

· Befüllung mit Papier
(in 94% Bestandteil der Leistungsbeschreibung)
· Instandhaltung der Spendersysteme, z.B. ölen oder mal Frontplatten austauschen
(in 46,6% Bestandteil der Leistungsbeschreibung)
· Austausch defekter Spender
(in 41,1% Bestandteil der Leistungsbeschreibung) 

Die Praxis

Markus Wasserle, ausgebildeter Gebäudereinigungsmeister, hat die Gebäudereinigung Wasserle GmbH als „Einzelkämpfer“ 2004 in Kaufering gegründet, bald darauf eine weitere Niederlassung in Martinsried bei München eröffnet. Mittlerweile beschäftigt der Gebäudedienstleister 300 Mitarbeiter und ist schwerpunktmäßig im süddeutschen Raum tätig. Besonders spezialisiert hat er sich auf Gebäudedienstleistungen für die gewerbliche Immobilienwirtschaft, Hausverwaltungen und Immobilienfonds, die Liegenschaften als Eigentümer halten und dafür Gebäudedienstleistungen benötigen wie Treppenhausreinigung, Tiefgaragenreinigung, Glasfassaden- und Büroreinigung. Gerne stellt er sich dem äußerst hohen Wettbewerbsdruck in Bayern, wobei er grundsätzlich als Qualitätsanbieter gegenüber seinen Auftraggebern auftritt.  Markus Wasserle: „Bei uns muss das Preis-Leistungsverhältnis stimmen, weil bei uns der Service eine große Rolle spielt, den wir aber im Wettbewerbsvergleich nicht „billig“ verkaufen. Auf Grund unserer Unternehmensausrichtung können wir uns es gar nicht leisten im Billig-Trend mitzumachen. Wir wollen eine Partnerschaft auf Augenhöhe. Es soll Freude machen, sonst machen wir es nicht!“ Bei der bestehenden Kundenstruktur war es dem Unternehmer schon sehr bald nach der Firmengründung klar, dass es nicht reicht, nur die klassischen Reinigungsleistungen anzubieten, sondern dass er sein Leistungsportfolio auch um diversifizierende Profile erweitern musste. Dabei haben sich die Bereiche Höhenzugangstechnik, Schmutzfangmatten und insbesondere Sanitärraumausstattung signifikant erfolgreich im Markt manifestiert, letztere besonders im Bereich der allgemeinen Büroreinigung. Es war von Anfang an so, dass innerhalb des Reinigungsspektrums Büroreinigung immer auch die Sanitärraumreinigung dazugehörte, zunehmend auch die Bewirtschaftung mit Handtüchern, Toilettenpapieren und Seifen. Gerne öffnete sich der Gebäudedienstleister für diese vernetzte Leistung, da seine Mitarbeiter häufig auch mit den Schattenseiten der schlechteren Sanitärraumausstattung zu kämpfen hatten. Waren es schlechte Handtuchpapier-Qualitäten, die in Abfallbehältern überquollen, auf den Fußboden gelangten und dort nicht nur zu Verklebungen führten, sondern auch schlechte Gerüche verbreiteten. Häufige Reklamationsgespräche mussten auch deshalb geführt werden, weil Toilettenpapiere lose herumlagen und somit den Missbrauch förderten. Verstopfte Toiletten mit überlaufendem Wasser waren dann die Folge. An weitere Menetekel kann sich Markus Wasserle noch gut erinnern: „Ein riesen Problem in dem Bereich sind die unterschiedlichen Schlüssel. Jeder Spender ist unterschiedlich gebaut und hat von dem Ausmaß her unterschiedliche Breiten. Es passt nur ein besonderes Papier. Man hat unterschiedliche Schlüssel und die müssen die Reinigungskräfte mitbringen. Deshalb macht es Sinn eine singuläre Linie von Spendern, die optisch was hermachen, zu haben, die man dem Kunden möglichst kostenlos anbieten kann, wenn er die Verbrauchsmaterialien bei uns bezieht. Funktionalität und Optik ist beim Kunden, als auch bei unserem Mitarbeiter ein wichtiger Punkt. Es vereinfacht uns das Befüllen. Oft ist anfangs beim neuen Kunden ein riesiges Durcheinander mit unterschiedlichen Spendern. Dies wiederum verursacht nicht nur einen unnötig hohen Bedarf an Lagerfläche für unterschiedliche Qualitäten, sondern auch ein vermeidbares logistisches Problem für den gesamten Warenkreislauf mit daran anschließender kaufmännischer Abwicklung. Daraus haben wir gelernt und stellen unsere Kunden sukzessive auf eine Linie um, die unserem Auftraggeber ökonomische und ökologische Vorteile unter nachhaltigen Kriterien bietet.“ 
Die Aufgabe des Gebäudedienstleisters bestand seinerzeit darin, für dieses Geschäftsfeld einen geeigneten Anbieter zu finden, mit dem man langfristig zuverlässig zusammenarbeiten konnte. 

Geschäftspartner

Für die als zwingend notwendig erkannte Umstellung der Sanitärraumsituation bei den betreuten Objekten von einem vorhandenen Spender-Sammelsurium auf eine einheitliche Linie, war ein Großhandels-Partner nötig, der über eine umfassende Hygiene-Fachkompetenz verfügte. Diesen fand man in der Heinz GmbH & Co. KG aus Aschheim, ein Großhandelsunternehmen für Hygiene und Reinigung. Bereits seit 1997 ist der Fachgroßhändler im Markt aktiv und hat sich innerhalb von nur wenigen Jahren als einer der führenden Anbieter im süddeutschen Raum etabliert. Geschäftsführer Hans-Peter Lemke stellt die Unternehmensphilosophie in den Vordergrund: „Wir achten auf langfristige Kundenbeziehungen. Deshalb steht bei uns die fachkundige und lösungsorientierte Beratung im Fokus unserer Kundengespräche.“ In einem umfassenden Beratungsgespräch mit einem entsprechenden Wettbewerbsvergleich kam man nach intensiven Gesprächen überein, dass für das angestrebte Optimierungsziel die Katrin Inclusive Spenderserie des nordeuropäischen Sanitärraumspezialisten Metsä Tissue GmbH/Euskirchen die optimale Problemlösung darstellt. Mit der Away-From-Home Marke Katrin ist das Unternehmen in mehr als 30 europäischen Ländern aktiv und zählt mit der Gründung im Jahr 1974 zu einem der ersten europäischen Tissuemarken für die B2B-Absatzmärkte. Der Name „Katrin“ stammt aus dem im Jahre 1765 gegründeten Metsä Tissue Werk Katrinefors, das nach der Ehefrau des Gründers benannt wurde. Als Teil der Metsä (Wald) Group, einem verantwortungsvollen finnischen Industriekonzern, der hochwertige Papierprodukte hauptsächlich aus nachhaltigem nordischen Holz produziert, ist das Unternehmen als zuverlässiger Partner für langfristige Kundenbeziehungen bekannt. Unter der Marke Katrin werden maßgeschneiderte Lösungen für Sanitärräume angeboten, die die Bedürfnisse des spezifischen Anwenderspektrums berücksichtigen. Für das Unternehmen ist es aber gleichrangig wichtig, nicht nur Spendersysteme mit den darauf abgestimmten Verbrauchsmaterialien anzubieten, sondern auch mit Beratungsleistungen den Kunden zum Geschäftserfolg zu verhelfen. Dabei wird sichergestellt, dass ökologische, soziale und wirtschaftliche Kriterien in einem ausgewogenen Verhältnis zu einander stehen. Folgende Grundwerte finden dabei Beachtung: 
- Easy (einfach) – den Handelskunden werden auf einfacher Weise Hilfestellungen angeboten, um ein besseres Geschäft machen zu können, indem sie handliche Verkaufstools und Dienste für Wachstum erhalten.
- Insightful (kompetent) – basierende auf dem Marktwissen bietet Katrin maßgeschneiderte Lösungen und Geschäftsmöglichkeiten an.
- Trustworthy (zuverlässig) – Katrin ist in jedem Aspekt der Partnerschaft, vom Produkt bis hin zur gesamten Wertschöpfungskette, zuverlässig.
 
Nach der Vorstellung des Unternehmens und der Spenderlinie mit den entsprechenden Verbrauchsmaterialien, hatte der Gebäudedienstleister Wasserle sehr schnell erkannt, dass die Geschäftspartnerschaft zwischen seinem Unternehmen, dem Produzenten und dem Fachgroßhandel Heinz zu einem harmonischen Dreiklang führt, die die angestrebte Optimierung der Verhältnisse in den Sanitärräumen in den betreuten Objekten generiert. Ein besonderes wichtiges Argument war dabei auch, dass der Fachgroßhandel ihm anbot, die notwendigen Spender nicht nur vor Ort zu montieren, sondern auch bei Abnahme eines Mindest-Verbrauchskontingents kostenlos zur Verfügung zu stellen. 

Inclusive Serie
 
Die Katrin Inclusive Spenderserie wurde mit Hilfe von Branchenexperten, Kunden und Nutzern entwickelt, um über die normale Nutzung hinweg, auch individuell die Anforderungen von Kindern, Senioren und körperliche eingeschränkten Menschen, wie zum Beispiel Rollstuhlfahrern oder Sehbehinderten, gerecht zu werden. Dabei lag der Schwerpunkt der Entwicklungsarbeit darin, durch ein inclusives Design verschiedene Nutzergruppen miteinzubeziehen, um somit eine Erweiterung des Nutzerkreises gewährleisten zu können. Durch die Verwendung von kontrastierenden Farben sind die Spender besonders auffällig im Waschraum sichtbar und animieren somit diese auf einfache und intuitive Art zu benutzen. Bei den Spendern, die über Betätigungsbereiche verfügen, ist zusätzliche Braille-Schrift (Blindenschrift) angebracht. Auch die Instandhaltung der Spender gestaltet sich dank innovativer Funktionen effizienter, was die tägliche Arbeit des Reinigungspersonals erleichtert. Das transparente Gehäuse sorgt beispielsweise für eine optimierte Sichtbarkeit der Schraublöcher und Füllstände sind ebenfalls über die transparenten Seitenwände problemlos, schnell und einfach zu kontrollieren. Das erleichtert erheblich die Montage und senkt entscheidend den Zeitaufwand zur Kontrolle der Verbrauchsmaterialien. Alle Sicherheits-, Langlebigkeits- und Anwendertests wurden ohne Vorbehalt bestanden und die Spender haben dafür ein Zertifikat von Bureau Veritas, einer der weltweit führenden und anerkannten Inspektions-, Klassifikations- und Zertifizierungsgesellschaften, erhalten. 

Die Kletterhalle

Neben seinen unternehmerischen Aktivitäten im Bereich Gebäudereinigung, betreibt Markus Wasserle aktuell in Kaufering das Freizeitzentrum „Die Kletterei“, das als Kletter- und Boulderparadies am Lech bezeichnet wird. Diese neue Immobilie ist entstanden, weil für das Gebäudereinigungsunternehmen, die Wasserle GmbH, ein Verwaltungssitz errichtet werden sollte. Das in Kaufering an der Viktor-Frankl-Straße gelegene Baugrundstück war aber zu groß dimensioniert, um ausschließlich nur für diesen Zweck genutzt zu werden. Deshalb kam es zu der unternehmerischen Entscheidung, in ein gesellschaftliches Projekt zu investieren, von dem die ganze Region profitiert. Die im September 2017 neu eröffnete Immobilie beherbergt deshalb neben dem Verwaltungsbereich der Wasserle Gebäudereinigung GmbH, eine Kletterhalle mit insgesamt 1.600 Quadratmetern Kletter- und Boulderfläche, einen Gastronomiebereich, einen Kinderspielplatz und einen anzumietenden Eventbereich. Folgerichtig wurden auch sämtliche Sanitärbereiche mit der Katrin Inclusive Spenderserie ausgestattet, weil er auch im eigenen Objekt keine Abstriche an die Nutzungsqualität akzeptieren wollte. Ebenso wichtig waren aber auch aus ökonomischen und ökologischen Gründen die geringen Verbrauchsvolumina. Für die innenarchitektonischen Akzentuierungen wurden die Spender im schwarzen Design gewählt. Folgende Ausstattungen wurden anwendungsoptimiert installiert: 
Seifenspender mit folgenden Vorteilen: 
Seifenschaum ohne Nachtropfen, keine Keimbelastung durch Seifenreste in der Pumpe, Nutzung ohne Restmenge, geringer Zeitaufwand bei der Bestückung, geringer Abfall, unterschiedliche Seifen für unterschiedliche Anwendungen (Duschgel / Toilettensitzdesinfektion), reduzierter Verbrauch durch Aushub pro Hub 0,5ml. 

Handtuchspender mit folgenden Vorteilen: 
Zwei-lagiges One-Stop Tissuepapier mit hoher Saugfähigkeit (16 Gramm), geringer Verbrauch durch Einzelblattentnahme (1-2 Blatt reichen zur Handtrocknung aus), geringes Abfallvolumen, keine Geruchsemissionen 

Toilettenpapierspender mit folgenden Vorteilen:
Abgeschlossenes System mit zwei Spenderrollen mit jeweils 800 Blatt (entspricht bis zu 10 Haushaltsrollen), kein Diebstahl, kontaminationsgeschützt, 

Markus Wasserle kommentiert seine Ausstattungswahl: „Also erstmal die Optik, die ist super, wir konnten innenarchitektonische Akzente setzen. Sie ist ästhetisch und es gibt sie in unterschiedlichen Farben, wir haben uns für das stylische Schwarz entschieden. Besonders wichtig ist auch die Füllmenge, gerade bei den Toilettenpapierspendern ist das ein riesen Vorteil. Man hat ein standardisiertes System, was die Reinigungskraft einfach nachlegen kann. Fehler bei der Befüllung sind quasi ausgeschlossen. Wir haben das jetzt seit Eröffnung der Kletterhalle vor ca. 1 ½ Jahren im Betrieb und hatten gerade bei den Toilettenpapierspendern keinen Ausfall. Auch bei sehr stark besuchten Tagen mit bis zu 600 Gästen in der Kletterhalle hatten wir noch nie den Fall, dass kein Toilettenpapier im Spender war, weil die Rolle so viel mehr Blätter hat, die Spender einfach nachzufüllen sind und die zweite Reserverolle rutscht einfach nach. Anwendertechnisch und dienstleistungstechnisch gibt es kein Problem. Das Papier wird in einem viereckigen Karton geliefert, dass wenig Lagerraum benötigt und sich wesentlich leichter stapeln lässt. Man schleppt weniger Luft durch die Gegend, im Gegensatz zu herkömmlichen Toilettenpapier, das in Säcken geliefert wird. Hier wird sehr viel Luft transportiert. Als Papierqualität haben wir uns für eine zweilagige Qualität entschieden, das zunächst einmal ungewohnt ist, aber dessen positiven Eigenschaften sich sehr schnell dokumentieren.  Die Papierstruktur verhindert ein Durchdringen der Feuchtigkeit, es ist reißfest und angenehm weich. Die Katrin Toilettenpapierrollen sind sehr kompakt und bieten 800 Blatt pro Rolle.“




Resumé

Die Vorteile für notwendige Optimierungsprozesse im Sanitärbereich sind dem Auftraggeber aktiv überzeugend darzustellen. Der Auftraggeber verfügt zu jeder Zeit des Tages über Sanitärräume mit hohen Sauberkeits- und Hygienestandards. Auf der Haben-Seite ist ebenfalls für ihn zu summieren, dass er die Personalkosten für das Bestellwesen einspart und auch keine Kapazitäten für Lagerräume stellen muss. Auch bei Objekten, in denen dieser Idealfall nicht sofort umsetzbar ist, verfügt Markus Wasserle über entsprechende Erfahrungswerte: „Manchmal gibt es für Kunden Gründe, dass die vorhandenen Spender nicht getauscht werden sollen, wie zum Beispiel Bohrlöcher oder die „alten“ Spender sind relativ neu. Das muss man dann als Gebäudedienstleister akzeptieren. Wenn wir aber ein spezielles Papier für unseren Auftraggeber vorhalten müssen, wenn er seine alten Spender haben möchte, dann machen wir ausschließlich Direktbelieferung in das Objekt unseres Auftraggebers. Als Nachteil für unseren Kunden bedeutet das größere Abnahmemengen, die pro Auftrag geliefert werden müssen und daraus resultierend größere Lagerkapazitäten im Objekt. Das sind Sachzwänge, die sich der Kunde dann schon nach kurzer Zeit sehr genau überlegt und unsere Alternative in Erwägung zieht. Denn bei uns würde er je nach Bedarf Just-In-Time mit den Verbrauchsgütern beliefert werden. Ein weiterer nicht zu vernachlässigender Vorteil für uns Gebäudedienstleister ist auch, wenn der Vertrag für zu erbringende Reinigungsleistungen aufgehoben wird und der Kunde eventuell auf Eigenreinigung umstellt, dass die Geschäftsbeziehung weiter aktiv ist, da die Spender im Objekt verbleiben und wir weiterhin als Lieferant für die Verbrauchsmaterialien tätig sind. Das ist dann auch in Ordnung und wir verbleiben weiterhin in einer bestehenden Geschäftsbeziehung.“


Weitere detaillierte Informationen erhalten sie online unter: 
www.dialog-portal.info/katrin16

Metsä Tissue GmbH			Fon.: +49 (0) 22 51 / 812-0
Adolf-Halstrick-Straße 			Fax: +49 (0) 22 51 / 812-233
D- 53881 Euskirchen			E- Mail: katrin.de@metsagroup.com

Bildunterschriften: 

Foto 1: Das vollflächige Betätigungsfeld mit der Aufschrift „Push“ ermöglicht eine einfache Bedienung ohne Einschränkung. Zusätzlich befindet sich auf dem Betätigungsbereich Brailleschrift (Blindenschrift) 
Foto 2: Katrin Foamwash Foam Soap 500 ml – ausreichend für 1.250 Anwendungen ohne Nachtropfen.
Foto 3+alternative: Die transparenten Seitenwände ermöglichen eine einfache Kontrolle der Füllstände.
Foto 4: Ein Nachspülen mit warmen Wasser ist nicht notwendig, da die Kartusche inklusive Pumpe ausgetauscht wird.
Foto 5: 1-2 Blatt reichen zur Handtrocknung aus.
Foto 6: Für ein einfaches Nachfüllen lässt sich der Katrin Inclusive Falthandtuchspender M nach oben hin öffnen.
Foto 7: Die zweite Rolle kann bereits eingelegt werden, wenn die erste noch in Benutzung ist, sodass ständig Papier verfügbar ist. 1.360–1.836 Blatt, je nach Papierqualität.
Foto 8: Alle Katrin Inclusive Systemspender lassen sich mit einem einzigen Schlüssel öffnen.
Foto 9: „Die Kletterei“, das als Kletter- und Boulderparadies am Lech bezeichnet wird.
[bookmark: _GoBack]Foto 10: Markus Wasserle, Geschäftsführer der Wasserle GmbH, ist zufrieden mit der neuen Sanitärraumausstattung in der neuen Kletterhalle.
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