zukunftsinitiative
handwerknordrhein-westfalen

M auBenwirtschaft M marketing M demografischer wandel

Steigern Sie lhren
Kundenguotienten!



----- Darum geht es heute: —

Das moderne Handwerk

U Wandel vom Verkaufermarkt zum Kaufermarkt.

0 Wandel vom Handwerker zum Dienstleister

U Wandel vom Dienstleister zum Kompetenzpartner

Was ist der Kundenquotient?

Wie verbessere ich meinen Kundenquotienten?
U Voraussetzung: Kundenanalyse/Kundenbewertung
U Voraussetzung: Erfolgsanalyse

Wo setze ich am besten an?
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----- Was ist der Kundenquotient?

Kundenguotient =

Erfolg/
Kunde



----- Der Kunde ist die Basis! ==

Was fur Kunden gibt es? Eine kleine Typologie:

Nochnicht-Kunden wNichtmehr-Kunden wErst-Kunden
wEinmal-Kunden wNicht-Kunden wMehrfach-Kunden
wVielleicht-Kunden wStamm-Kunden wGroftkunden w
Nocheinmal-Kunden wWerbetrager/Empfehler w
Multiplikatoren weé

Zur Vielfalt dieser Kunden fragen wir:
@ Nicht lohnend
Neutral (kostendeckend)
©® Lohnend
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- \Was sollte ich

A Name,
A Kontaktdaten,
A Kontakte

T Telefonate
T Briefe
T E-Mails

A Auftrage

Sonitar - Heizung - Klima
Klempnar
Ohen- u. Lufheizungsbaver

Behlter- v. Apparatebouer

Uber meine Kunden wissen? ™=

Name  paimier AG

[ —
=3 pos pataris one T T
L] v = 4 - 4 - 2 — Tm = ) W .',_| Zal
N o W E-ER-Es W P D = EF 23 B
Daimler
l AG l
Daimler AG
Tel: 0711-711-0
Epplestralte 225 Fax: 0711-711-711
D-TOS5T Stuttgart E-Mail: info@daimler.com
[ELGLEICHE  Struktur  Kundendaten  Zahlungsverkehr
+) Firma ) kunde t m B
Filiale Interessent % [I]] a
Privatperson Lieferant

?—ﬁ Heerstrale 66, 60488 Frankfurt am Main,
| L il Objektanschrift {unbegrenzt giiltig)

P e TR S e TS
I nlCht ertellt USt—IdNr- DE123456789 % .[IT].
T H Bemerkung I' Text bearbeiten ] Nummer/Adresse Typ Katego
I fe rtlg e wes - ——— v - info @daimler.com E-Mail Gescha'
L = s =1 T - Re il ~ 0711711711 Fax Gescha'
I offen - : - -
A Angebote B T 7
- — — . s — - £l
: - - ha
Angeboten  115.000,00 beauftragt 100.000,00 Sicherheiten 5.000,00 ku
Nachtrige 9.000,00 Nachtrige beaufiragt  2.000,00 abgerechnet  7.000,00
Mehr-/Minderistg. . 10.000,00 Mehr-/Minderlstg. beauftragt . 5.000,00 gezﬂhrt- 3.000,00
Summe  134.000,00 Auftragssumme  102.000,00 noch offen  4.000,00
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Was sollte ich noch Uber meine Kunden

wissen?

A Anlagen-Daten

A Wartungsvertrage,
A Messergebnisse
A Check-Ergebnisse

A Vorsicht,
Datenschutz!

Personliche Daten
dudrfen nur mit
Zustimmung
gespeichert werden!

Zukunfts-Initiative Handwerk Nordrhein-Westfalen

Sonitar - Heizung - Klima

Klempnar

Ohen- u. Lufheizungsbaver
Behlter- v. Apparatebouer

Fachverband MNRW

4 P05 polaris one.

'r*- i

—g%%b'%i'lﬁ’:-m-ﬁ

- Objekt
l‘-J ] Aufnahme

Nils Hoyer

Tel: 04261 855202

Fax: 04261 855271
0-27356 Rotenburg (Widmme) E-Mail: nils hoyer@hitgmbh.de

ﬂ-EE - =-E

Objekt-Register IE
&89 “Wohnhaus
— il Historie
— il Vvertrag
— ' Dokumente 27355 Rotenburg (Wimme)
B9 Kesselanlage
Fill ristorie
L @l ookumente
B Flachkolliektor

il Historie

L @l ookumente

Inbetrieknahme .

Abbidung




----- Checken Sie den Kundenbedarf!

Wenn Sie
wissen, was
lhr Kunde
braucht, ruckt
der Erfolg
naher!

Sanitdr - Heizung - Klima
Klempner
Ofen- u. Luftheizungsbauver

Bahélter- v. Apporaiebouer

Fachverband MNRW

Checkliste Heizung

kunde Anzprechpartner

Stra fe Teletn

PLZund Ort Sonstiges

Bezeichrung il (b | dewkl | Repaakr gmeod |Bezeichnung ®=H 0l
0 dadwe I rein [

Heizurg=keler

Meerzeliger | Checkliste Sanitar
Brenner QliGas
ggij Funde Ansprechpartner
- L - - Srake Tele®n

Fiill-u. Bl fiungsein. BLZ und Ot Sonstiges

Umwalzpumpes

Schieber

Sicherheit swartil Bezeichnung w1 | e | dewrl | Repaakr amea |Bezeichnung

FusdehnungsgetEk 10 Jadwe ki rein

hEnomaer

Fesselillanschluf Badezirmrner GEctaiC

Themmometar Badewanne iz

Erliifoing Badewannengamitur WG Sitz

Miarmwas serspeicher Ela-:lem::hhdter Spl'.ilkastlan

Firkulationspumpe Har.tegnff Eln..lckzpuler_

Speicheranachliizss Whirpool Toilettenpapierhalte

. - : Duschwanne Erzat mllenhaltar
Sicherheitswertil — -
T E— Du=scharmatur Biirstengamitur
SR Duzchabtrennung Mia=schtizch




5-|<x|ihir- Heizung - Klima
K

----- Kundenwertanalyse ==
Umsatz
‘ Auftragsbezogen:
Rohertrag
Zahlungsfahig
‘Finanziell: .
Zahlungswillig
Reklamationen
_ > hformationen
‘ Firmenbezogen: _
nnovationen
Kundentreue
mage
‘ Kundenbezogen:
Empfehlung
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Sanitar - Heizung - Klima
K

----- Kundenwert und Zufriedenheit (1) —

Zufriedenheit steigern!
Leistung/Beziehung
verbessern, Kundennutzen
erh6hen

Kundenwert

Kundenwert erhéhen oder
verkimmern lassen

Zufriedenheit
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----- Kundenwert und Zufriedenheit (2) et
v 1

N  Hierhilftoft 5| ===

N Reklamations - §§

N management! §§ __

- oV e medenhet
AVorsich t § Deutliches E
Kundenwert und N  Zeichen fur §‘

Zufriedenheit § Unternehmens - Y
negativ sind! §\ verluste! §
ALLALLLLLLAALLRRLRRRRRRRRRASS




Sonitar - Heizung - Klima

Klempnar

Ohen- u. Lufheizungsbaver
Behlter- v. Apparatebouer

-.Wie ermitteln Sie die Zufriedenheit? (1) oo

Kundenbefragung

Kundenbarometer - Wie zufrieden sind Sie?

Lieber Kunde, nach getaner Arbeit mdchten wir Sie zu Wort 1. Anschreiben
kommen lassen. lhre Antworten und Anregungen helfen uns, lhnen

kiinftig einen noch besseren Service zu bieten. Sagen Sie uns offen Sehr geehrte/r Herr/Frau (personalisiert!),

heraus, was Ihpen gefallt oder nicht geféllt © @ @ Kundenzufriedenhelt kst uns wichtig.
und kreuzen Sie zu den Fragen das
Symbol an, das lhrer Meinung entspricht. sehr teils unzu- Diirfen wir Sie heute nach Ilhren Erfahrungen mit uns fragen.
zufrieden zufrieden frieden
lhre Meinung und lhre Bewertung helfen uns, noch besser zu werden und die guten
Griinde, die fiir unser Unternehmen sprechen, zu lhrem Nutzen weiter auszubauen.
= 1. Bitte nehmen Sie sich einige Minuten Zeit und fiillen Sie den beigefiigten Frage-
Durchgefuhrte Arbeit: bogen aus. Schicken Sie ihn portofrei in der beigefligten Antworthiille an uns zurlick.
Diirfen wir Sie um Ihre Antwort innerhalb der nachsten 2 Wochen bitten?
durchgefiihrt von:
Vertraulichkeit Ihrer Antwort sichern wir lhnen ausdricklich zu.
Betreuung im Biro durch: Wir sind gespannt auf Ihre Antwort. Herzlichen Dank fiir Ihre Mitwirkung.

&,ﬁor/q\ Quf Q%ML& Mit freundlichen Griissen
Good Bage? © 1 © ® Mo, fologen it e

Mit der organisatorischen Betreuung 2. Dankschreiben

durch Ihr Biiro bin ich o / Lo Pirni ] |
Mit der Qualitat der durchgefihrten Ihre Mitarbeit bei unserer Kundenbefragung LU AL A Bn )
Arbeit bin ich

5 ;
" . C. C Cesed
Mit dem Verhalten |hrer Mitarbeiter Guten Tag, Herr.Mustermann, — selSgbverghand leh f:)’)t‘z':»«*a(«\..( +!
bin ich
vielen Dank dafiir, dass Sie sich persénlich bei unserer Kundenbefragung beteiligt
haben.
Was hat Ihnen besonders gut gefallen? Die Resonanz war einfach Uberwéltigend.
( LL /( . Cﬁ 6\(@&# Ganz ehrlich: Natirlich waren wir auf lhre Antwort mehr als gespannt. Schlieflich
eleqln L2 p 2 Eou 2- M-MJ VIQCW e bekommen wir nicht jeden Tag ,offiziell* die Meinung gesagt.
\ Von denen, auf die es ankommt: von lhnen, unseren Kunden. j‘[‘; S
 Féa
Lassen Sie uns nur 2 Dinge Uber das Ergebnis sagen: = %
: S {‘a—. e«

1. Wir kénnen schon ein bisschen stolz auf Ihre Meinung-Sein. Danke dafiir.
2. Wo wir noch stérker werden kénnen, wissen wir nun auch. Wir arbeiten daran.

N
Was konnten wir zukﬁ\ﬂ\iﬁ besser machen?

Wir sind gerne fiir Sie da!

Mit freundlichem Grufd
hdwerk N N UML%;”ﬁ 11




Sanitar - Heizung - Klima

Klempnar

Ohen- u. Lufheizungsbaver

Behilter- v. Apparatebouer
2 Fachverband MNRW

- Wie ermitteln Sie die Zufriedenheit?

3. Fragebogen

Wie sind Sie auf uns aufmerksam geworden?

- Anzeige
1 1 -  Fah
Die Kundenzufrieden- _ Empfentang s
. - Sonstiges: (9/0 [L‘o Ua\e 70925
5 e
heitsanalyse sollte Waren Sie mit der Hofickeit, Freun i Bl Pasess
assend an den Betrleb telefonischen Kontaktaufnahme zufr a”f”":;ﬁf"fﬂ:;;g‘:;'f’"e"' Seelen Fie [lerew acgemen
- sehr zufrieden R ; .
p - zufrieden - \?{-}fg:fl;:frieden noch unzufrieden QDJE 60(72"' g [

h H H - weder zufrieden noch unzufrid - unzufrieden
ZUgeSC nltten Seln. - unzufrieden 2 uSaws 1t .
Ausfihrung und Sauberkeit der Arbeiten
- sehr zufrieden
- zufrieden
weder zufrieden noch unzufrieden

Terminvereinbarung
wurde der lhnen zugesagte Termin {

ja nein - unzufrieden
Plnktlichkeit der Monteure Gesamteindruck Fahrzeug und Werkzeug
- sehr zufrieden - sehr zufrieden
i - zufrieden
% e weder zufrieden noch unzufrieden

- weder zufrieden noch unzufri
- unzufrieden

- unzufrieden

Personliche Beratung

Auftreten der Monteure - sehr zufrieden
- sehr zufrieden - zufrieden :
- zufrieden - weder_zufneden noch unzufrieden
- weder zufrieden noch unzufrif - unzufieden
- unzufrieden Nutzenbringende Verbesserungsvorschlige
- sehr zufrieden
H H Erscheinungsbild der Monteure - zufrieden
re Kundenkenntnis ist T shr zufrieden " weclr aiiodon och unzufieden
- zufrieden - unzufrieden

Ihr Kapital, das sollten - weder zufrieden noch unzufrif Gesambeurtaiun

- sehr zufrieden
zufrieden

i f k i II Hilfsbereitschaft der Monteure bei ng weder zufrieden noch unzufrieden
Sie auf keinen Fall aus \ Shecaliechaft der | el
- fried ;
d er H an d g e be n ! - ivueggr :Sfrieden noch unzufri Werdejr:iSle uns We':z;mpfemen?

unzufrieden

Haben Sie uns schon weiterempfohlen?
rkeit unseres Kundendieng ja nein

Was hat lhnen besonders gut gefallen? Was kénnten wir zukunftig besser machen?

- weder zufrie noch unzufriq vjelen Dank fir Ihre Bemithungen und Unterstiitzung
- unzufrieden
Name

Anschrift
Telefon 12

Zukunft$

|lhre Angaben werden selbstverstandlich vertraulich behandelt!




Den Erfolg/Kunden vergrof3ern et

Mit aktiver Kundenbetreuung vom Dienstleister zum
Kompetenzpartner!

Drei Beispiele aus der SHK-Branche:

u Heizungs-Check
u Energiesparen
u Steuersparen
Zukunfts-Initiative Handwerk Nordrhein-Westfalen LGH



Sonitar - Heizung - Klima

Klempnar

Ohen- u. Lufheizungsbaver
Bahélter- v. Apporaiebouer

- Der 100,- 0 Heizungs-Check ==

Anwendung Wohngebaude

Heizungsanlagenbewertung

Ermittelte Punkte fiir
das Verbesserungs-

Mégliche  Punkte
. |

| T

‘ ' I I l - : 1 Wirmeerzeug| ‘ Tag der Inspektion: ‘
p e e I l EE ‘ E | l I I Abgasveriust } _
t t I St e I St u g Oberflachenve] ‘Qslgri:g;;\\":’;\;;zungsﬁnlagen nach DIN EN 15378 NA ‘

Brennwertnutg ‘ ‘
Heizkessel uby
Regel

- -
h a,t I h re I I I re I S ! T Anschrit des Eigentimers/Verwalters Betreiber / Aufstellungsort der Anlage

raumgefiinrt
witterungsgefi)

Zw.summe

Warmeverteil|

A Sie kostet der Heizungs- — ==

ungeregelt Inspektionsbericht zum Heizungs-Check
d:é;&zmﬂa Angaben zum Wohngebaude:

Check zumindest Arbeltszeit. = i N S

elektronisch Bohatlo Gebaudorutllache Anzahl der
Rohrleitungs:

ohne

- - . . =
B:.ammung mal Warm T
Ammung na eerze
Za. Hersteller, Typ, Herstell.Nr. | Errichtung Brennstoff [ istung
y summe | ‘

3 Wirmeiibergd

eIz F ‘ i i At der Anlage
Heizkdrper mi ‘

nehmen, sollten Sie von lhrer|= | s \

Regler mit Zei
FuBbadenhei | 1 ugung ‘2 ing ‘ 3 | Gesamt ‘

Handventil

Kundenbewertung abhangig | = 9 —

g
Zw summe. optimale Anlage == Sie soliten aktivwerden == ineffiziente Anlage

T — | —
DCetailierte Empfehlungen fi

75

mac h en S Geons| ¥
L ]

Empfehlung fur den Betreiber / Eigentimer

A Mit Preis hat lhr Geschenk .

Verelnigung der
eutschen
Datum Unterschrift Zentralheizungs-

zumindest einen Wert!

Jaruar 300
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Sanitar - Heizung - Klima
Klemgner

Ofenu. LuFﬂiaizungshuuu
Behlter- . Apparatebauer

----- Energiesparen ===

PERSPEKTIVE ZUKUNFT - ENERGIE

FACHBETRIER =)

Mehrwert Sonderforderung
Lohnt es sich unsere
Heizungsanlage zu

optimieren?

uuuuuu




Sanitar - Heizung - Klima

Ofen- u. Lufheizungshaves
Behdlier- . Apporatebauer

----- Steuern sparen <o

I;ERSPEKTIVE ZUKUNFT — MODERNISIEREN

Mehrwert Sparen
Wie erhalten wir
den Steuerbonus
fiir Handwerker-
Leistungen?
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Sonitar - Heizung - Klima

Klempnar

Ohen- u. Lufheizungsbaver
r

Behélier- u. Apparateboue

----- Handwerk: Wertschopfung vor Ort! o

Kunden und Unternehmen:
Nur so wird bare Miinze daraus!
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