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Im Gesprach:

Wie man es schafft, Kunden zu begeistern

- JUNKER
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Arbeiten vertrauensvoll zusammen — wenn’s eilt, auch per SMS am
Sonntagabend: Stephan Daschner (Mitte), gelernter Heizungsbau-
meister und Inhaber von Daschner Sanitér und Heizung in Duisburg.
Ihm zur Seite stehen Michael Schumann, Vertriebsbeauftragter fir die
Region (rechts) und Andreas Jaschowez, Verkaufsleiter Nordrhein-

Westfalen und Hessen, beide Junkers Deutschland
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Liebe Leserinnen und Leser,

im flinften Profigesprach 2013 stellen wir lhnen einen
typischen Kunden vor: Er ist anspruchsvoll in puncto
Technik und Betreuung durch den Kundendienst. Dari-
ber hinaus entwickelt er viele eigene Ideen, um seinen
Endkunden einen Mehrwert zu bieten: sei es durch eine
eigene Unternehmens-App oder durch einen eigenen
Mitarbeiter fur die Beratung.

Notwendige Kritik gibt Stephan Daschner, Interviewpart-
ner in dieser Ausgabe, durchaus ,1:1" weiter, ohne dabei
nachtragend zu sein. Und das ist auch gut so. Denn nur
mit einem solch offenen Dialog ist es uns méglich, auf
Wiinsche und Anregungen zu reagieren. Vor ein paar
Jahren beinahe komplett abgewandert, z&hlt die Firma
Daschner in Duisburg heute zu den Botschaftern der
Marke Junkers. Darauf sind wir stolz.

Profigespréiche 05_2013 | Editorial | Andreas Schmidt

Dass im Rahmen einer solch vertrauensvollen Zusammen-
arbeit interessante Referenzbeispiele entstehen, versteht
sich beinahe von selbst. Erst recht, wenn Stephan
Daschner vom Schreibtisch aus den Baufortschritt im
Blick hat. In kurzer Zeit wurde eine alte Fabrikhalle von
1916 energetisch auf den neuesten Stand gebracht. Aber
lesen Sie doch selbst ...

Viel Spaf3 dabei wiinscht
lhnen

MWM

Andreas Schmidt

Vertriebsleiter Junkers Deutschland
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»Wir wollen uns Beratung leisten
konnen.”

Eigentlich hatte Firmenchef Stephan Daschner (rechts) Produkten aus Wernau
beinahe abgeschworen. Uber eine Reklamation fiir eine Miilheimer Wohnungs-
genossenschaft und ein darauf folgendes klarendes Gesprach mit Junkers
Vertriebsmitarbeiter Michael Schumann (links) fand er den Weg zuriick und ist
heute zufriedener Kunde. Warum das so ist und warum er sich auch bei.der
Sanierung einer alten Fabrikhalle auf Produkte von Junkers verlasst, verriet er
uns bei einem Besuch in der Firmenzentrale in Duisburg.

Interview: Oskar Schwittay | Fotos: Matthias Heidemann, Bielefeld
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Herr Daschner, was sind derzeit typische Fragen lhrer
Endkunden?

In unserer Region, in der es nicht viele
Eigenheime gibt, geht es darum, Heizungsanlagen zu in-
stallieren, die glinstig sind und einen niedrigen Verbrauch
haben.

Was antworten Sie lhren Endkunden?

Das ist natlrlich von Fall zu Fall verschieden. Wenn
keine groBen Heizkdrper oder Flachenheizungen vorhan-
den sind, schlieBen sich die alternativen Heizsysteme ei-
gentlich schon aus. Dann sind wir darauf angewiesen,
dass wir effektive herkémmliche Heizsysteme verkaufen.

Wie grof} ist der Einzugsbereich lhrer Firma?

Wir arbeiten in einem Umkreis von 120 km, haben in
der Vergangenheit einige Baustellen in Kéln gehabt. Wir
arbeiten auch bis in die Dortmunder
Region hinein.

Ist das fiir einen Sanitdr- und Hei-
zungsbetrieb nicht reichlich unge-
wohnlich?

FIRMA: Daschner Heizung
& Sanitar GmbH
- gegriindet 1991 in Duisburg-Laar

Michael Schumann: In der Tat. Das
Gros meiner Kunden arbeitet in einem
Umbkreis von 15 oder 20 km. Bei der
Firma Daschner handelt es sich natir-
lich um ein gréBeres Unternehmen,
das auch groBe Anlagen baut, die der
,normale” Handwerksbetrieb mit 5
oder 6 Mitarbeitern gar nicht umset-
zen kann.

Starke

- Geschaftsfiihrer:
Stephan H. Daschner
- 30 Mitarbeiter, davon 6 im Biiro

www.daschner-gmbh.de

Profigespréiche 05_2013 | Das Profigespréch

Inwieweit interessieren sich lhre Privatkunden fiir inno-
vative Losungen wie z. B. JunkersHOME?

Wir lassen den Kunden schon wissen, dass es so et-
was gibt, aber die Nachfrage hier direkt vor Ort ist noch
nicht sehr groB. Ich selbst habe zuhause die Méglichkeit,
das zu nutzen.

MS: Ja, als Installateur muss man das auch mal selbst aus-
probieren, um seine Kunden davon begeistern zu kdn-
nen. DarlUber hinaus haben wir aber auch andere techni-
sche Méglichkeiten, wie etwa den Ersatzteil-Scanner. Das
wird vom Kundendienst auch haufig genutzt.

Setzen Sie vor allem auf Junkers oder auch auf andere
Hersteller?

Wir setzen zu 90 Prozent die Technik von Junkers ein.
Es gibt immer mal wieder die Mdglichkeit, ein anderes
Produkt einzusetzen. Dann haben wir es aber mit Kunden
zu tun, die ein bestimmtes Produkt
unbedingt haben wollen — wenn sie
zum Beispiel seit 30 Jahren gute
Erfahrungen haben.

Heizung & Sanitar

MS: Und aufgrund der GréBe baut
ihr ja auch Anlagen, die wir gar
nicht bedienen kénnen.

Zum Referenzobjekt: Wie war hier
die Zusammenarbeit mit dem Ver-
trieb von Junkers?

- Leitsatz: Flexibilitat ist unsere

Fur die Sanierung der Halle
habe ich ein passendes Heizsystem
gesucht und hatte die Wahl zwi-
schen verschiedenen Herstellern.
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Ich habe mich dann fir die 100 kW-Anlage von Junkers
entschieden, weil sie preislich attraktiv war und Herr
Schumann sich auch sehr engagiert hat.

Was meinen Sie damit genau? Wie war die Beratung?

Ich habe Herrn Schumann angerufen und um Unter-
stltzung gebeten. Fir meinen Anwendungsfall hat er mir
dann das System vorgeschlagen.

MS: Aufgrund des Alters der Halle und des Sanierungs-
bedarfs konnte man den Bedarf nur schlecht hochrech-
nen. Mit der Brennwerttechnik, die ja doch sehr stark
moduliert, kénnen wir hier gut arbeiten. Der 100 kW-
Kessel moduliert relativ weit runter; die Anlage wurde
von meiner Seite geplant. Dann wurden Ausarbeitungen
erstellt und schlussendlich die Anlage so gebaut, wie wir
es zusammen geplant haben.

-

|
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Stephan Daschner
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JWir setzen zu 90 Prozent

Technik von Junkers ein.”

Warum haben Sie sich fiir ein bodenstehendes und kein
wandhangendes Gerat entschieden?

MS: Wenn ich drei bis vier Jahre zuriick denke, dann hat
man die vierfache Flache haben mussen, um die gleiche
Kesselleistung auf den Boden stellen zu kénnen. Die L&-
sung ist raumluftunabhéngig, weil die Frischluftzufuhr
Uber das Dach erfolgt. Das macht den besonderen
Charme dieser Losung aus: hohe Leistung, kompaktes
Gerat, geringer Platzbedarf.

Herr Daschner, Sie fiihren lhren Handwerksbetrieb seit
1991 - seit wann arbeiten Sie mit Junkers zusammen?

Es gab eine Phase in den 90er-Jahren, wo ich bereits
intensiv mit Junkers gearbeitet habe. Darf ich das nennen?

Andreas Jaschowez: Klar, das ist Geschichte.

Das hatte sich aus firmenpolitischer Sicht damals fur
ein paar Jahre erledigt. Damals war die Firma Junkers
nicht sehr gut im Kundendienst aufgestellt und wir sind
ein sehr kundendienstintensives Unternehmen und brau-
chen immer sofort Hilfe. Scheinbar hat man damals ge-
dacht, man konnte ohne Telefon mit seinen Installateuren
kommunizieren. Damals hatte ich Junkers eigentlich ab-
geschworen. Und dann hatte ich eine Begegnung mit
dem Herrn Schumann...

Seit Marz 2013 gibt es bei Junkers die 5-Jahre-System-
garantie auf Plus-Systeme. Wie sind lhre Erfahrungen
der ersten Monate?



.Es wurde so gebaut, wie
wir es geplant haben.”

Ehrlich gesagt, haben wir bislang noch nicht darauf
hingewiesen. Da werden wir in der néachsten Zeit aber
sicher starker in der Werbung darauf eingehen.

AJ: Die Chance, die hier fur die Handwerksbetriebe
drinsteckt, besteht in der Moglichkeit, nach drauBen zu
werben. Der Endkunde muss jahrlich warten lassen, hat
aber funf Jahre volle Garantie auf Material und Arbeits-
leistung.

Wir haben ja leider in der neuen VOB eine Gewahr-
leistungsliicke. Auch das will, vermute ich, Junkers mit
der Garantie erreichen. Auf Heizgerate gibt es eigentlich
nur zwei Jahre Garantie; wir als Handwerksbetrieb mus-
sen aber nach VOB vier Jahre geben. Es entsteht eine
Liucke von zwei Jahren. Die 5-Jahres-Garantie hilft dem
Handwerk, diese Liicke zu schlieBen.

Was sind lhrer Meinung nach typische Fehler des Hand-
werks beim Kontakt mit dem Endkunden?

Es gibt ein globales Problem und zwar konnen wir
leider nicht die Margen erzielen, um Beratung wirtschaft-
lich durchfihren zu kénnen. Daraus resultieren die meis-
ten Probleme. Das fangt bei der Beratung des Kunden an
und hort mit den Materialbestellungen auf. Wir sind jetzt
mittlerweile so weit, dass wir uns extra Beratungsperso-
nal leisten kénnen und auch wollen, es bleibt aber
schwierig.
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Was tun Sie im Kontakt mit Endkunden? Wie unterstiitzt
Sie Junkers dabei?

Seit 2012 sind wir Wé&rmepartner von Junkers.
Unlangst haben wir fir eine FuBballmannschaft Jacken
bepflocken lassen und sind dabei von Junkers unterstitzt
worden.

Bitte erganzen Sie den folgenden Satz: ,Ich mag Jun-
kers, weil ...“

...das Gesamtpaket stimmt. Der kundenintensive
Kontakt, die Preisgestaltung, die Warmepartnerschaft,

alles was in den Bereich Einkauf und Verkauf passt.

Vielen Dank fiir das Gesprach.

Michael Schumann
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Zu neuem Leben erweckt

DIE SITUATION

Als die Fabrikhalle im Duisburger
Norden 1916 errichtet wurde, regier-
te in Berlin Kaiser Wilhelm II. In den
folgenden Jahrzehnten unterschied-
lich genutzt, beherbergte die 900 m2
groBe Gewerbeimmobilie bis 2005
eine Schreinerei. Danach herrschte
Stillstand und géhnende Leere. Eine

Situation, die fur Stephan Daschner,
Chef der gleichnamigen Sanitér- und
Heizungsfirma in Duisburg, ein Ding
der Unmoglichkeit ist. Und eine
standige Herausforderung, es besser
zu machen. Zumal er die alte Halle
direkt von seinem Schreibtisch aus

sehen kann.

DIE FORDERUNG

Eine neue Heizungsanlage stand
dabei nicht an erster Stelle. Zunachst
wurden das Dach und die Fassade
aufwandig renoviert und isoliert. Bei
der Modernisierung wurde darauf
geachtet, dass der Baustil und der
Charakter des Gebaudes erhalten
blieben — dabei steht das Objekt




Die Gewerbeimmobilie von 1916 in der AuBenansicht.

noch nicht einmal unter Denkmal-
schutz. ,Als die Frage der Heizung
anstand, habe ich Herrn Schumann
angerufen und um Unterstiitzung
gebeten”,
Daschner. Statt mit einer groB3en

erinnert sich Stephan
Geblaseheizung sollte mehr mit stati-
schen Heizflachen gearbeitet werden.
4Wir brauchen nicht oben unter der
Decke 20 Grad, sondern unten, bei
den Regalen, damit dort die Mitar-
beiter

angenehme Temperaturen

haben”, so Daschner.

DIE LOSUNG

JAufgrund des Alters der Halle
und des Sanierungsbedarfs konnte
man den tatsachlichen Warmebe-
darf nur schlecht hochrechnen”,
erganzt Junkers-Mitarbeiter Michael
Schumann. ,Wir haben deshalb ein

bodenstehendes 100-kW-Brennwert-
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gerat empfohlen, dessen Leistung
sehr gut moduliert.” Und im Gegen-
satz zu noch vier Jahren, erst Recht
im Gegensatz zu 1916, war es nun
moglich, mit einem kompakten,

leistungsstarken Kessel in einem
relativ kleinen Raum zu arbeiten. Der
hier zum Einsatz kommende Brenn-
wertkessel Suprapur KBR 98-3 A 23
versorgt trotz seiner Abmessungen
von 1552 x 650 x 652 die gesamte,

900 m? groBe Halle mit Warme.

DAS ERGEBNIS

Die alte Anlage von 1984 arbeitete
mit hohen Temperaturen und folglich
hohem Verbrauch. Das ist Vergan-
genheit. Betritt man heute die Indus-
triehalle, empfangen den Besucher
nicht Kélte und Zugluft, sondern
angenehme Temperaturen. Das freut
auch die Mitarbeiter, die an mehreren

Das kompakte Heizgerat versorgt die gesamte Halle mit Warme.

Schreibtischen direkt am Tresen des
dort firmierenden ElektrogroBhan-
dels arbeiten. ,Ohne die erfolgte
umfassende Sanierung hatten wir
diesen interessanten Mieter gar
nicht bekommen”, berichtet Stephan

Daschner stolz.

DIE FAKTEN

- Modernisierung Altbau
Duisburg

- Baujahr 1916,
900 m2 Nutzflache

- 1 Brennwertkessel
Suprapur KBR 98-3
mit 100 kW

- 1 Regelung FW 120

- Inbetriebnahme Anfang 2013
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Daruber spricht die Branche

ALTERSSTRUKTUR DER GAS- UND GL-KESSEL

IN DEUTSCHLAND
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VIEL ZU ALT, WENIG EFFIZIENT

Die Heiztechnik wird zwar immer
effizienter, die Heizungen dafir
aber umso alter. Nur gut 20 Prozent
Deutschland

entsprechen dem aktuellen Stand

aller Heizgerate in
der Technik. Das ist das Ergebnis
einer Studie, die das Olunterneh-
men Shell und der BDH gemeinsam
in Auftrag gegeben haben. Das
geringe Modernisierungstempo in
den Heizungskellern fihre dazu,
dass 2030 ein GrofBteil der Heizun-
gen Uber 30 oder 40 Jahre alt sein
wird. Noch heute gebe es rund 2,5
Mio. Gas- und Ol-Standardkesssel,
die seit 15 Jahren nicht mehr neu
verbaut werden durften.
www.bdh-koeln.de

AB SOFORT WEITER WISSEN
Mehr Informationen liefert ein
neues Profi-Portal im Internet —

zum Beispiel fur SHK-Handwerker,
TGA-Fachplaner oder Entscheider
aus der Wohnungswirtschaft. Un-
ter www.weiterwissen.de erhalten
Abonnenten u. a. der Zeitschriften
SHK Profi, tab und KKA Zugang zu
allen bisher gedruckten Fachinfor-
mationen — bis heute Gber 50.000
Artikel. Das Besondere daran: Eine
komfortable Suchfunktion und die
Méglichkeit, sich eine eigene Fach-
artikelsammlung zusammen zu
stellen, die zudem laufend aktuali-
siert wird.

www.weiterwissen.de

Favoriten
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MEHR IM TANK

Mit Einfihrung der sogenannten
(MTS)
kénnen Autofahrer jetzt per App

.~Markttransparenzstelle”

die aktuell glnstigste Tankstelle
an ihrem Heimatort und auch un-
terwegs am Reiseort ermitteln.
Zum Beispiel durch die App ,Mehr
Tanken”, erhaltlich fir Apple und
Android. Kein Allheilmittel gegen
hohe Kraftstoffpreise, jedoch ein
modernes Mittel, den Erdélkon-
zernen ein (kleines) Schnippchen
zu schlagen. Unsere Empfehlung:
Beim nachsten Mal einfach smarter
Tanken.
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Einfach punkten - XXL-Pramienaktion lauft
noch bis Ende 2013

Junkers hat seinen Prémienshop neu aufgesetzt. Damit hat es das Fachhand-
werk noch einfacher, Sach- und Geldpréamien fir den Verkauf von Junkers-Pro- 100 ',_4_9 0 5x10
dukten zu bekommen. Noch bis zum 31.12.2013 kénnen Partner im Rahmen . ll] r | ‘ 23“0
der XXL-Préamienaktion besonders viele Punkte sammeln. Zur Teilnahme ist eine

einmalige Registrierung unter www.junkers-bonusprogramm.com notwendig.

Dort kann jederzeit der aktuelle Punktestand eingesehen und gegen Pramien

getauscht werden. Zur Auswahl stehen u. a. mehr als 2000 Markenprodukte wie

Smartphones, Tablets oder Bosch-Elektrowerkzeuge.

Junkers Deutschland

Beinahe ware Herr
Daschner als Kun-
de abgesprungen -
heute ist er hochst
zufrieden. Wie kam
es zu dem Sinnes-

‘ wandel?

Ich sage immer zu meinen Mitarbei-

D ¢

A
| J‘}

tern, in jeder Reklamation steckt auch
eine Chance. Wenn man sich intensiv
miteinander auseinandersetzt, beide
Seiten zu verstehen sucht und kom-
promissbereit ist, findet man wieder
zusammen. Die Firma Daschner hatte
damals eine Reklamation — mit Jun-
kers, weil eine wirkliche Zusammenar-
beit zuvor nicht stattgefunden hat —
und dann haben sich Herr Daschner
und Michael Schumann miteinander

getroffen. Der Glicksfall ist, dass die
beiden sich sympathisch sind. Beide
Unternehmen haben ihre Positionen
klar benannt und haben eine Lésung
gefunden. Deswegen ist fir mich eine
Reklamation auch immer wieder eine
Verkaufschance.

Das heiBt, Sie stehen Reklamation
positiv gegeniiber?

Na ja, es sollten natlrlich nicht stan-
dig und Uberall welche auftreten,
dann stimmt etwas in der Zusammen-
arbeit nicht. Die Firma Daschner ist
der absolute Vorzeigefall, dass der
Begriff ,,Reklamation” zumeist nega-
tiv belegt ist, aber auch sehr positiv
enden kann.

. Reklamation - Chance oder Risiko fuir den Vetrieb?

Andreas Jaschowez, Verkaufsleiter Nordrhein-Westfalen und Hessen,

Allein sprechen reicht ja nicht - es
braucht auch gute Angebote.
Nehmen wir z. B. die 5-Jahre-System-
garantie. Bei uns bekommt der End-
kunde sie on top dazu, wenn er sich
fur ein System entscheidet. Der Preis
ist ein wichtiges Verkaufsargument;
das Leistungspaket jedoch auch. Und
hier bekommt der Kunde ein Argu-
ment, das er von keinem anderen
Wettbewerber erhilt.

Vielen Dank fiir das Gesprach.



Sprechen Sie mit uns

Betreuung Fachhandwerk Weitere Informationen unter
Telefon (0 18 06) 337 335* www.junkers.com

Telefax (0 18 03) 337 336**

Junkers.Handwerk@de.bosch.com n /JunkersDeutschland

* Festnetz 0,20 €/Gesprach aus Mobilfunknetzen max. 0,60 €/Gesprach ,@Junkers_de

** Festnetz 0,09 €/Min.

You TUbE /user/Junkers1892

Zeit fiir Ihr personliches Profigesprach
mit Junkers

12.03. - 15.03.2014
SHK Essen 2014
Messe Essen

09.04. - 12.04.2014
IFH/Intherm 2014
Nirnberg

20.11. - 22.11.2014
GET Nord
Messe Hamburg

Weitere aktuelle Termine unter
www.shk-profi.de/termine.html



