Preisverleihung

Gewinnerfoto
(v.li.) Umit Karpuz, Gebietsverkéufer BMW-Niederlassung Darmstadt, Sina Opitz, Autohaus Yvel Diisseldorf, Matthias Waltenberger, Audi
Vertriebsgesellschaft, Harald Krugmann, Serviceleiter Audi-Zentrum Fiirth-Graf, Klaus Stockhausen, Geschéftsfiihrer Autohaus Egon Senger,
Frank Kemmerer, Leiter Flottenmanagement Pkw Mercedes-Benz Vertrieb Deutschland, und Volker Knippscheer, Manager Dealer & Customer
Management Toyota Deutschland GmbH.

Ausgezeichnete
Kundenzufriedenheit

Das Mercedes-Benz Autohaus Egon Senger aus Rheine ist der Gewinner
des ersten Kundenzufriedenheits-Awards. Die Preisverleihung fand in feierlichem
Ambiente in der Frankfurter Klassikstadt fest.

Von Sandra Enning

ie Sieger des ersten Award

Kundenzufriedenheit stehen

fest. Auf einer exklusiven

Veranstaltung in der Frank-

furter Klassikstadt im Rah-

men der diesjahrigen Auto-

mechanika erhielten die drei

kundenorientiertesten Handelsbetriebe
Deutschlands ihre Auszeichnungen.

Rund 75 Betriebe hatten sich bewor-

ben. Am Ende entschied sich die Fachjury,

bestehend aus Vertretern von TUV Rhein-

land, CVM?* Dealer Development, Bausch,

Linden & Partner sowie EurotaxSchwacke,

fiir das Autohaus Egon Senger aus Rheine.

Der Mercedes-Benz-Betrieb iiberzeugte

die Jury durch eine schliissige Innen- und
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Auflensignalisation, ein intensives E-Mail-
und Telefon-Kontaktmanagement und
qualifiziertes Verkiuferpersonal. ,Der
Kunde und die Erfillung seiner Wiinsche
stehen im Mittelpunkt unseres Denkens
und Handelns. Das verlangt von uns
Freundlichkeit, grofles Fachwissen und
Servicebereitschaft®, erkldrte Andreas Sen-
ger, geschiftsfithrender Gesellschafter.
Auch den anspruchsvollen Kriterien des
TUV Rheinland-Werkstatttests hielt der
Betrieb stand.

Die Silbermedaille beim ,Award
Kundenzufriedenheit 2010“ ging an
das Autohaus Yvel aus Diisseldorf. Platz
drei sicherte sich das Audi-Zentrum
Fiirth-Graf.

Bei allen teilnehmenden Betrieben
wurde der Gebrauchtwagen-Bereich als
wichtiger Parameter gewertet, da er oft-
mals das Erste ist, was ein Kunde beim
Betreten des Autohausgelindes sieht.
Gleiches gilt fiir Anfragen per Telefon
und E-Mail. Gerade im Gebrauchtwagen-
handel gelte es, so einer der Top-10-Be-
triebe, das Vertrauen des Kunden mit
héchster Prioritit zu behandeln.

Mercedes-Benz holt Markenpokal

In der Markenwertung, die sich auf Basis
der Resultate der teilnehmenden Mar-
kenhindler errechnete, konnte sich eben-
falls Mercedes-Benz durchsetzen. Unter
allen teilnehmenden Hindlern hatten die



Expertenrunde
Nadine Busch, Toyota, diskutierte zum
Thema ,Kundennahe: Luxus oder Mittel zum
Zweck”. GW-trends-Chefredakteur Dr. Martin
Endlein (oben) moderierte die Runde.

Stuttgarter die besten Betriebe. Platz zwei
erreichte Toyota, Platz drei des Marken-
pokals ging an Audi.

Eine Sonderauszeichnung ,Innovati-
onspreis Interessentenbegegnung” erhielt
die BMW-Niederlassung Darmstadt. Ge-
bietsverkiufer Umit Karpuz gestaltete die
Kundenansprache anlisslich einer neuen
Werbekampagne um und adressierte sei-
ne Kunden auf
deutsch und tiir- fﬂ B
kischund miteinem [ff /.

Bild von sich. Umit |
Karpuz: ,Die Kam- ' " ‘ :
pagne war ein gro- | g
Ber Erfolg. Viele |
Kunden haben sich
an mich gewendet |
und ihr Lob fiir die
zweisprachige Gestaltung geduflert.”

e runde zum lhema

Die hohe Bedeutung der Kundenorientie-
rung und Kundenansprache war auch
Thema einer Expertenrunde. In der Podi-
umsdiskussion ,,Kundennihe: Luxus oder
Mittel zum Zweck", die GW-trends-Chef-
redakteur Dr. Martin Endlein moderierte,
diskutierten in offener Runde Torsten
Bramer, Bereichsleiter TUV Rheinland,
Tobias Seifert, Leiter Field Sales bei Euro-
taxSchwacke, Michael Pilzek, Geschiifts-
fithrer Autoplenum, Nadine Busch, Leite-
rin Used Car & Residual Value
Management bei Toyota und Steffen Karl,
Geschiftsfithrer CVM® Dealerdevelop-

ment Group. Dabei wies Thorsten Bramer
darauf hin, dass Kundenzufriedenheit
durchaus messbar sei. Das habe der Award
Kundenzufriedenheit bewiesen. Tobias
Seifert merkte an, dass Kundenzufrieden-
heit nicht notwendigerweise damit zu-
sammenhinge, dass das Autohaus nied-
rigere Preise verlange. ,Im Gegenteil, ich
bin iiberzeugt, dass Kunden auch bei Au-
tohdusern zufrie-
den sind, die nicht
immer den kleins-
ten Preis haben.”
Diesem Punkt
stimmte  Nadine
Busch von Toyota
zu:  ,Kundenzu-
friedenheit beginnt
mit Qualitdt und
Leistung. Daher zdhlt vielmehr, ob das
Autohaus fair und offen mit seinen Kun-
den umgeht.“ Wie zufrieden Kunden mit
der Qualitit und den Leistungen des Au-
tohauses sind, lasse sich an Eintrigen zum
Betrieb auf der Internet-Bewertungsplatt-
form Autoplenum erkennen. Autople-
num-Geschiftsfithrer Michael Pilzek riet
Autohiusern, zufriedene Kunden aktiv
darauf hinzuweisen, eine positive Bewer-
tung abzugeben.

Wie aber ldsst sich Kundenzufrieden-
heit herstellen, beziehungsweise erhthen?
»Kundenzufriedenheit ist harte Arbeit®
berichtet Steffen Karl von CVM?2 ,Sie
muss von der Fithrungsebene vorgelebt
werden, dann funktioniert es auch!“
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Einigkeit

(von oben) Torsten Bramer, TUV Rheinland,
Michael Pilzek, Autoplenum, Tobias Seifert,
EurotaxSchwacke, und Steffen Karl, CVM?
Dealerdevelopment Group, waren sich
darin einig, dass Kundenzufriedenheit der
Schliissel zum Erfolg im Autohaus ist.
Kundenzufriedenheit in der Praxis
umzusetzen sei jedoch harte Arbeit.



