
Steigern Sie Ihren 

Kundenquotienten!



Zukunfts-Initiative Handwerk Nordrhein-Westfalen 2

Darum geht es heute:

Das moderne Handwerk

üWandel vom Verkäufermarkt zum Käufermarkt.

üWandel vom Handwerker zum Dienstleister

üWandel vom Dienstleister zum Kompetenzpartner

Was ist der Kundenquotient?

Wie verbessere ich meinen Kundenquotienten?

üVoraussetzung: Kundenanalyse/Kundenbewertung

üVoraussetzung: Erfolgsanalyse

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

Kundenquotient =

Erfolg

Kunde
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Der Kunde ist die Basis!

Was für Kunden gibt es? Eine kleine Typologie:

Nochnicht-Kunden ω Nichtmehr-Kunden ω Erst-Kunden 
ω Einmal-Kunden ω Nicht-Kunden ω Mehrfach-Kunden 
ω Vielleicht-Kunden ω Stamm-Kunden ωGroßkunden ω 
Nocheinmal-Kunden ω Werbeträger/Empfehler ω 
Multiplikatoren ωé

Zur Vielfalt dieser Kunden fragen wir: 

Nicht lohnend

Neutral (kostendeckend)

Lohnend
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Was sollte ich über meine Kunden wissen?

ÅName,

ÅKontaktdaten,

ÅKontakte
ï Telefonate

ï Briefe

ï E-Mails

ÅAufträge
ï nicht erteilt

ï fertig

ï offen

ÅAngebote
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Was sollte ich noch über meine Kunden 

wissen?

ÅAnlagen-Daten

ÅWartungsverträge,

ÅMessergebnisse

ÅCheck-Ergebnisse

ÅVorsicht, 

Datenschutz!

Persönliche Daten 

dürfen nur mit 

Zustimmung 

gespeichert werden!
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Checken Sie den Kundenbedarf!

Wenn Sie 

wissen, was 

Ihr Kunde 

braucht, rückt 

der Erfolg 

näher!
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Kundenwertanalyse

Die konkrete 

Antwort wird auf 

Ihre Fragestellung 

zugeschnitten!

Auftragsbezogen:

Finanziell:

Firmenbezogen:

Kundenbezogen:
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Kundenwert und Zufriedenheit (1)

Zufriedenheit steigern!

Leistung/Beziehung 

verbessern, Kundennutzen 

erhöhen

Beziehung pflegen

Beziehung verbessern, als 

Informanten/Innovatoren 

nutzen oder verkümmern 

lassen

Kundenwert erhöhen oder 

verkümmern lassen

K
u

n
d

e
n
w

e
rt

Zufriedenheit
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Kundenwert und Zufriedenheit (2)

ĂVorsicht!ñ wenn 

Kundenwert und 

Zufriedenheit 

negativ sind!

Hier hilft oft 

Reklamations -

management!

Deutliches 

Zeichen für 

Unternehmens -

verluste!
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Wie ermitteln Sie die Zufriedenheit? (1)
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Wie ermitteln Sie die Zufriedenheit? (2)

Die Kundenzufrieden-

heitsanalyse sollte 

passend auf den Betrieb 

zugeschnitten sein.

Ihre Kundenkenntnis ist 

Ihr Kapital, das sollten 

Sie auf keinen Fall aus 

der Hand geben!
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Den Erfolg/Kunden vergrößern

Mit aktiver Kundenbetreuung vom Dienstleister zum 

Kompetenzpartner!

Drei Beispiele aus der SHK-Branche:

ü Heizungs-Check

ü Energiesparen

ü Steuersparen
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Der 100,- úHeizungs-Check 

ÅKompetente Dienstleistung 

hat ihren Preis!

ÅSie kostet der Heizungs-

Check zumindest Arbeitszeit.

ÅOb, und wie Sie den Preis 

nehmen, sollten Sie von Ihrer 

Kundenbewertung abhängig 

machen.

ÅMit Preis hat Ihr Geschenk 

zumindest einen Wert!
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Energiesparen
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Steuern sparen
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Handwerk: Wertschöpfung vor Ort!

+

Kunden und Unternehmen:

Nur so wird bare Münze daraus!


