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Dass es brachliegendes
Potenzial bei der Heizkes-
selmodernisierung gibt,
wissen alle. Und auch viele
alte Heizkorper und Ventile
warten auf den Austausch.
Der Heizungsfachbetrieb
Kessler nutzt diese Ver-
kaufschancen aktiv fiir sich
und setzt dabei auf eine
nutzen- und erlebnisorien-
tierte Beratung.

enn Jiirgen Kessler (46) seine
aktuelle betriebswirtschaftliche
Abrechnung mit denen der

Vorjahre vergleicht, dann sieht er dort
schwarz auf weiB, dass sich die Miihe
gelohnt hat, seine Gewohnheiten zu
andern. Was war geschehen? Nach sei-
nen Abschluss als Dipl.-Ing. (FH) Ver-
sorgungstechnik tibernahm er zuneh-
mend mehr Verantwortung im elter-
lichen Betrieb, den sein Vater Willi Kess-
ler, im Jahr 1952 gegriindet hat. Seit
Januar 2004 ist Jiirgen Kessler Allein-
geschiftsfiihrer. Sein Studium und die
beiden Ausbildungen zum Heizungs-/
Liftungsbauer und Elektroinstallateur
sowie die Praxiserfahrungen halfen ihm
fachlich. Doch das sich stark wandeln-
de Marktumfeld stellte die Kessler Heiz-
technik GmbH seit Anfang der 90er
Jahre vor Herausforderungen, die sich
mit technischer Fachkompetenz alleine
nicht mehr 16sen lieBen. Zu diesem Zeit-
punkt nahm der Wettbewerbsdruck ver-
bunden mit einem starken Preisverfall
drastisch zu. Mitte der 90er Jahre bra-
chen dann der Neubau- und Industrie-
bereich als Geschiftsfelder fast kom-
plett weg. Das auf den Heiztechnikbe-
reich spezialisierte Unternehmen muss-
te sich auf deutlich reduzierte Umsétze
und Ertrdge einstellen und schrumpfte
uber natirliche Fluktuation von ehe-
mals 30 auf aktuell 11 Mitarbeiter.

Rund 700 Kunden mit
Wartungsvertragen

Der Betrieb hat sich inzwischen auf
den Privatkundenbereich spezialisiert
und liegt aktuell bei einem Umsatz von
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Kessler Heiztechnik berat nutzen- und erlebnisorientiert

Auftrag schon
beim ersten Termin

Foto fiir den Kundenberatungsordner: Hier préasentiert sich das Kundendienst- und Mon-
teurteam der Kessler Heiztechnik GmbH als ,GesundheitzPartner” mit den zwei Kernpro-
dukten ,GesundheitzCenter" und ,,GesundHeitzkorper”

etwa 1,3 Millionen Euro. Tragende wirt-
schaftliche Siule des Unternehmens
sind rund 700 Wartungsvertragskun-
den, die von drei Kundendienstmon-
teuren betreut werden. Schon friih hat-
te der Seniorchef Willi Kessler die Be-
deutung von Wartungsvertrigen er-
kannt und standardmiBig akquiriert.
»In den Bliitezeiten haben wir die War-
tungsvertrage eher als Zusatzleistung
gesehen und nur zum Selbstkosten-
preis kalkuliert”, meint Jiirgen Kessler.
,Doch dies haben wir in den letzten
Jahre korrigiert.“ Stolz ist er darauf,
dass etwa 90 % aller Heizungsanlagen,
die der Betrieb errichtet, mit einem
Wartungsvertrag verbunden sind.

Heute denkt Jiirgen Kessler wieder da-
ran, seinen Betrieb schrittweise um bis
zu vier Monteursstellen aufzustocken.
So plant der Handwerksunternehmer,
den Sanitir- und Badbereich als zu-
siatzliches Geschiftsfeld zu verstirken

bzw. aufzubauen. ,Immer wieder
kommt es vor, dass wir von Stamm-
und Neubaukunden nach Sanitéarleis-
tungen gefragt werden®, erldutert
Kessler. ,Diese Kunden sind an einer
Leistung aus einer Hand interessiert
oder wollen eben nur einen Betrieb fiir
die Leistungen rund um SHK-Bereich
als zuverldssigen Ansprechpartner.”
Ermutigend kommt hinzu, dass die
Qualitdat bei den Bewerbern um eine
Lehrstelle im Vergleich zu den Vorjah-
ren deutlich gestiegen ist.

Das zentrale Motiv fiir die Expansions-
idee sind allerdings die gestiegenen Ver-
kaufserfolge. Jiirgen Kessler bedient
sich dabei des Partnerkonzepts der Ge-
sundheitzen GmbH, mit der er seit Ja-
nuar 2003 zusammenarbeitet. Als Ge-
genleistung fiir ihren Monatsbeitrag
erhalten die derzeit 15 Gesundheitz-
Partner, die sich regelméBig zum Erfah-
rungsaustausch treffen, u. a. praxisbe-
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Geschiftsfiihrer Jiirgen Kessler nutzt bei einer Heizungs- und Wohnraummodernisierung
konsequent die Chance, hochwertige Alu-Heizkdrper und Ventile zu verkaufen

gleitende Hilfe in Form von personlicher
oder telefonischer Gesprichsbereit-
schaft fiir unternehmerische oder ver-
kéduferische Impulse. Schrittweise lernte
zunéchst der Firmenchef, die Haus- und
Wohnungseigentiimer aktiv anzuspre-
chen und fiir Vortrage einzuladen. ,Ich
habe auch erkannt, dass gerade die Hei-
zungskunden heute weniger fachlich,
sondern vor allem nutzen- und er-
lebnisorientiert beraten werden wollen®,
meint Jirgen Kessler riickblickend.
LEntscheidend fiir mich ist nach wie vor,
dass ich meine Kunden nicht tiberreden,
sondern iiberzeugen mochte.” Entspre-
chende verkduferische Werkzeuge, wie
den ,Uberzeugungs-Koffer*, die ,Uber-
zeugungs-Mappe® und den ,Methoden-
koffer”, stellt ihm die Gesundheitzen
GmbH zur Verfiigung.

Raus aus der Vergleichbarkeit

Im Mittelpunkt des ,etwas anderen”
Gesprachsansatzes der Partner von Ge-
sundheitzen steht das so genannte Ge-
sundheitzCenter. Diese besteht aus ei-
nem ,Heizwasserdepot® (Pufferspei-
cher) und einer ,Warmwasserquelle®
(Plattenwarmetauscher zur WW-Ver-
sorgung). Gespeist wird das von einem
gelben Mantel umhiillte Exklusivpro-
dukt von ,GesundheitzWéarme"-Pro-
dukten wie Ol-, Gas- und Pelletkessel,
Solaranlage, Mini-BHKW etc. Die Wir-
meverteilung in den Ridumen erfolgt
dann iiber ,GesundheitzKorper”. Ver-
trage gibt es mit drei ,,GesundheitzLie-
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feranten®, die drei Produktkategorien
bereitstellen: Center, Mini-BHKW, Alu-
minium-Heizk&rper.

Im Heizkesselbereich hat sich Jiirgen
Kessler auf bestimmte Produkte von
Viessmann bei Ol und von Buderus
und Vaillant bei Gas konzentriert, da-
mit der Aufwand fiir Schulung und
Ersatzteilhaltung vertretbar bleibt. Ka-
tapultieren ihn diese Marken aber
nicht wieder aus dem Alleinstellungs-
merkmal ,Gesundheitzen“ heraus und
wieder in die Angebots-Vergleichbar-
keit hinein? ,Nein, denn im Zentrum
meines Beratungsge-
sprachs steht das ,,Ge-
sundheitzCenter” so-
wie die hohe Kompe-
tenz und Zuverlassig-
keit der Firma Kessler
bei Beratung, Monta-
ge und Service®, erldu-
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tert der Handwerksunternehmer. ,Der
Kessel ist nur ein Baustein im Ge-
samtangebot.” Etwa 30 % der rund 50
Heizungsanlagen, die der Heizungs-
fachbetrieb derzeit jahrlich installiert,
werden mit einer Solaranlage kombi-
niert. Das Kundeninteresse dafiir ist
allerdings seit den Rekordhéhen von
01 und Gas gestiegen. Zuwichse ver-
zeichnet Kessler auch im Bereich 0l-
brennwerttechnik.

Maler als Heizkorperverkadufer

Das Beratungsgesprich zur Heizungs-
modernisierung ist bei Jiirgen Kessler
ganzheitlich angelegt. Das bedeutet
zum einen, dass er sich um alle Pro-
dukte im Heizraum kiimmert. Dazu ge-
hort im Bedarfsfall z. B. auch die Er-
neuerung des AusdehnungsgefaBes und
der Heizungspumpe, die grundsitzlich
durch ein elektronisches Modell ersetzt
wird. Als hilfreiches Argument gegen-
iber dem Endkunden nutzt Kessler
auch das neu eingefiihrte Energieklas-
sen-Label fiir Heizungspumpen.

Konsequent nutzt der Unternehmer
eine weitere lukrative Umsatz- und
Ertragschance, die andere Betriebe oft
vernachlédssigen: den Austausch von
Heizkérpern und das Erneuern der
Thermostatventile. ,Etwa 40 % unserer
Modernisierungskunden  entscheiden
sich parallel auch fiir neue Heizkérper
im gesamten Wohnbereich bzw. in den
Daueraufenthaltsriumen®, sagt der
Handwerksunternehmer. ,Wir verkau-

Mittels Magnetplattchen stellt Jiirgen
Kessler gemeinsam mit dem Kunden die
komplette Heizungsanlage zusammen.
Die Heizkdrperberatung erfolgt dann in
einem separaten Schritt
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fen dabei in erster Linie die hochwer-
tigen ;GesundheitzKorper’ aus Alumi-
nium, die einige interessante Produkt-
vorteile aufweisen.” Und lachelnd fiigt
er hinzu: ,AuBerdem sind sie aus Er-
tragssicht ebenfalls sehr interessant.”
Angekurbelt wird das Heizkorperge-
schift zusétzlich tiber die Kooperation
mit einem oOrtlichen Malerbetrieb. Er-
hélt dieser den Auftrag Malerarbeiten
in Wohnrdumen durchzufiihren, wo
alte Heizkorper abgenommen (und ge-
strichen) werden miissen, bekommt das
Heizungsbauunternehmen sofort einen
entsprechenden Hinweis. Jiirgen Kess-
ler spricht dann umgehend die Kunden
des Malers auf eine Heizkorpererneue-
rung an. Kommt der Auftrag zustande,
bleibt bei dieser Vorgehensweise meist
noch geniigend Zeit, um die Heizkor-
per zu bestellen und termingerecht,
d. h. im Zusammenhang mit den Ma-
lerarbeiten, zu installieren.

Systematisch schneller zum
Vertragsabschluss kommen

Ein aktuelles Ziel des Firmenchefs ist
es, schneller zum Vertragsabschluss zu
kommen. Der Ablauf bisher war so:
Beim ersten Termin vor Ort beim Kun-
den erfolgen die Alt-Anlagenbesichti-
gung und die Bedarfsermittlung. Dann
wird im Biiro ein aufwendiges Ange-
bot geschrieben und vom Chef bei ei-
nem zweiten Termin dem Kunden er-
lautert. Danach erhilt der Kunde Be-
denkzeit. Meldet er sich nicht von sich
aus, telefoniert Jiirgen Kessler hinter-
her (und oft nicht nur einmal). Mit

Bei der Anlageniibergabe erhilt der Kunde
auch die Rechnung und das Wartungsver-
tragsangebot. Zudem fotografiert Jiirgen
Kessler noch den strahlenden Besitzer
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Unterstiitzung der Gesundheitzen
GmbH setzt Kessler derzeit eine deut-
lich kiirzere und effizientere Vorge-
hensweise ein, die ihm bereits iiberra-
schende Erfolgserlebnisse beschert hat.
,Mein Ziel ist es, beim ersten Kunden-
termin sowohl das Angebot zu erstel-
len als auch sofort zum Abschluss
kommen*®, sagt der Handwerksunter-
nehmer. Seine Abschlussfrage lautet:
,Wann dirfen wir Ihre neue Heizung
einbauen?* Zu Kesslers anfinglicher
Verbliiffung sind einige Kunden ohne
Zogern darauf eingegangen, haben mit
ihm {iber den Wunschtermin gespro-
chen und hinterher sofort den Auftrag
unterschrieben. ,Mit Kunden, die Be-
denkzeit haben mochten, vereinbare
ich einen konkreten Folgetermin, um
mit Thnen dann noch einmal das An-
gebot zu besprechen. Danach weiB ich,
ob ich mit dem Auftrag rechnen kann
oder nicht. Fir mich entféllt dann das
Zeit raubende Hinterhertelefonieren®,
meint er ergdnzend. Damit schon beim
ersten Termin die Chance zur Auftrags-
erteilung besteht, achtet Jiirgen Kessler
sorgfiltig darauf, dass alle Entschei-
dungstrager anwesend sind. ,Oft ver-
walten gerade die Ehefrauen oder Part-
nerinnen das Budget. Manchmal wer-
den auch die erwachsenen Kinder in
die Entscheidung einbezogen®, weif er
aus Erfahrung.

Das Beratungsgesprich selbst wird,
wie oben bereits erwidhnt, nutzen- und
erlebnisorientiert durchgefiihrt. Uber
technische Details wird nur dann ge-
sprochen, wenn der Kunde sich dafiir
interessiert. Altere Kunden haben
meist andere Priorititen und wollen
eher etwas iiber ,gesundes Heizen“
und ,frisches, hygienisches Trink-
warmwasser wissen. Ein umfangrei-
cher Beratungsordner (,Uberzeugungs-
mappe”) mit zahlreichen Bildern, Tex-
ten und Fotos hilft dabei, das Gesagte
zu veranschaulichen. Fotos von den
Monteuren sowie von Referenzanla-
gen mit lachelnden Kunden schaffen
zusétzlich Vertrauen. In Arbeit ist eine
Fotoserie, die den kompletten Ablauf
einer Heizungssanierung beispielhaft
darstellt. Der Einsatz von Schutzvlies
und Uberziehschuhen ist im Heizungs-
baubetrieb Kessler eine Selbstver-
standlichkeit. In Uberlegung ist, im
Rahmen einer Heizungsmodernisie-
rung das Streichen des Aufstellraumes
mit anzubieten, eventuell auch als kos-
tenlose Zusatzleistung (statt eines Ra-
battes auf den Angebotspreis).

Von der Riickseite der Magnetpldttchen
libertragt der Firmenchef die Preise in ein
handschriftliches Angebot, das oft maximal
nur zehn Positionen umfasst. Danach kann
der Kunde den Auftrag unterschreiben

Angebot gemeinsam mit
dem Kunden machen

Nach der grundlegenden Beratung er-
stellt Jirgen Kessler in Zusammenar-
beit mit den Kunden das Angebot fiir
eine Heizkessel- und Heizkorpererneu-
erung. Zum Einsatz kommt dabei der
»~Methodenkoffer”. Dieser besteht im
Wesentlichen aus einer Serie von fla-
chen Magnetplittchen, die auf ihrer
Oberseite die notwendigen Angebots-
komponenten bildlich darstellen (Ge-
sundheitzCenter, Kessel, Solaranlage,
Kleinteile, Demontage, Montage etc.).
Alle fiir die Kundenanlage ausgewéhl-
ten Teile werden auf einer rechteckigen
Tafel platziert. Auf der magnetischen
Riickseite stehen die diesen Produkten
bzw. Positionen zugeordneten Preise,
die Jiirgen Kessler im Vorfeld sorgfal-
tig kalkuliert hat. Steht der Leistungs-
umfang fest, tibertragt er diese Preise
von Hand in ein Angebotsformular
(mit Durchschlag) und formuliert dort
auch die Positionsbezeichnung. Am
Ende stehen dann meist maximal zehn
Positionen auf einer Papierseite. Liegt
die Gesamtsumme fest, ist das Ange-
bot fertig bzw. der Auftrag unter-
schriftsreif - auf Wunsch zum Fest-
preis. Vorteilhaft ist, dass sich dieses
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Angebot nicht fiir einen Anbieterver-
gleich eignet. Auch das gemeinsame
Erarbeiten des Angebots schafft eine
Identifikation des Kunden mit seiner
neuen Heizungsanlage. Ob dazu zwin-
gend das handschriftliche Erfassen
notwendig ist, ist fraglich. Alternativ
lieBe sich das Angebotformular auch
in elektronischer Form am Notebook
erstellen, was auch die Weiterverarbei-
tung vereinfachen wiirde. Auch lieBen
sich im Rechner bei Bedarf noch mehr
Produktpreise hinterlegen. Notwendig
wire es dann aber, einen Drucker mit-
zufithren, um das Angebot bzw. den
Auftrag vor Ort auszudrucken.
Ubrigens: Hilf- und lehrreich fiir Jiir-
gen Kessler war es, dass er von einem
Verkaufsprofi von der Gesundheitzen
GmbH zu einzelnen Kundengespri-
chen begleitet wurde. Im Anschluss
daran erfolgte dann die Auswertung
in einem Coachinggesprich.

Néchstes Ziel des Firmenchefs ist es,
seine aktive Verkaufszeit zu erhohen,
indem er die interne Organisation neu
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strukturiert und gewisse Zuarbeiten re-
duziert bzw. delegiert. Die Einweisung
und Ubergabe der Neuanlage (inkl.
Ubergabe von Rechnung, Wartungs-
vertragsangebot und Geschenk) sowie
das obligatorische Foto mit den strah-
lenden Besitzern bleiben aber (noch)
Chefsache. Fordern mochte er seine
Mitarbeiter in Bezug auf das Aufspii-
ren zusitzlicher Verkaufschancen.
Auch dafiir bietet die Gesundheitzen
GmbH regelmiaBig entsprechende Mit-
arbeiterschulungen an. Erginzend
setzt der Unternehmer ein Pramiensys-
tem in Form von zusitzlichen Urlaubs-
tagen ein.

»Der Druck sich verindern zu miissen
ist nur der AnstoB fiir unsere Entwick-
lung gewesen. Das Wichtigste war und
ist die Bereitschaft aller Mitarbeiter,
die neue Vorgehensweisen lernen zu
wollen und diese dann auch anzuwen-
den”, restimiert Jiirgen Kessler. ,Wir
sprechen heute aktiv Interessenten und
Kunden mit Gesundheitzen an. Die
wieder steigenden Umsétze und Ertra-

ge zeigen mir, dass wir auf dem rich-
tigen Weg sind.” Voraussetzung hier-
fiir ist, dass der Unternehmer in sich
und seine Mitarbeiter Zeit und Geld
investiert. Die ebenfalls notwendige
Disziplin und das Durchhaltevermégen
bringt Jiirgen Kessler aus seinem liebs-
ten Hobby, dem Leistungsturnen, mit.

Jiirgen Wendnagel

++ info ++ info ++ info ++ info

> Kessler Heiztechnik GmbH
Neue Woltderdinger Str. 21
78166 Donaueschingen
Telefon (07 71) 21 96
Telefax (07 71) 1 30 22

» Gesundheitzen GmbH
Am Stadtgraben 12
78628 Rottweil
Telefon (07 41) 94 22 94-0
Telefax (07 41) 94 22 94 22
www.gesundheitzen.de
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