Proven Expert

It's All About Trust

als Motor im KfZ-Handel

y

Ein Autokauf ist Vertrauenssache. Wer ein neues Fahrzeug benatigt, vergleicht und versucht sich ein bestmogliches Bild zu machen - auch
vom potenziellen Autohaus. Um den Herausforderungen der Digitalisierung gewachsen zu sein, sollten Autodienstleister aktiv an ihrem
Image arbeiten. Die Thormann-Gruppe ist mit insgesamt neun Filialen in Sachsen-Anhalt und Brandenburg an der Havel einer der groRten

Skoda- sowie Mitsubishi-Vertragshandler Deutschlands.

Ausgangssituation

— Regionale Bekanntheit schon gut, die Konkurrenz
ist jedoch grof3.
— Ermittlung von Kundenzufriedenheit tber ver-
schiedene Kanale
... klassisch per Kundenzufriedenheitskarte
... durch Autohersteller, wie z.B. VW mit After-Sales-Calls.
— Feedback wird nicht veroffentlicht - Kundenzufriedenheit
wird nicht vermarktet
— Auf Kritik wird per Anruf oder E-Mail reagiert — Krisen-
management im VVerborgenen
— Bewertungs-Management findet iber mobile.de,
autoscout24, Google und Facebook statt, ist jedoch
unubersichtlich

Die Kundenzufriedenheits-Ermittlung ist bisher zu willkiirlich
und unstrukturiert. Kundenfeedback wird bisher nur intern

ausgewertet.
— Setup einer individuellen System-Architektur:

... Der Corporate-Account fir die Unternehmenszentrale
der Thormann-Gruppe: Hier werden die Bewertungen aller
Autohduser und externen Bewertungsquellen gebiindelt

MaRnahmen

... Die angeschlossenen Standort-Accounts sammeln
Bewertungen anlassbezogen vor Ort

— Konfiguration von individuellen, anlassbezogenen
Umfragen:
... nach Fahrzeugkauf, Veranstaltung oder Probefahrt etc.

— Aktives Einholen von Kundenfeedback mit Briefen, per
E-Mail oder im Newsletter.

— Enge Begleitung des Rollouts des Kundenbewertungs-
Managements durch ProvenExpert, u.a. Schulungen,
Workshops, Leitfaden und Webinaren.

Durch den an die Bediirfnisse der Thormann-Gruppe ange-
passten MaBnahmenkatalog ist eine schnelle praktische
Umsetzung der einzelnen Bausteine moglich.

Ziel der Zusammenarbeit

— Entwicklung einer individuellen Strategie zum Thema
Kundenbewertungs-Management und -Marketing

— Abheben von der Konkurrenz und Vergroierung der
Angebot-Reichweite

— Mehr Transparenz durch professionelle Darstellung und
bessere Sichtbarkeit der Kundenbewertungen. Folge:
Mehr Vertrauen potenzieller Neukunden und Sicherheit bei
bereits bestehenden Kunden.

— Besseres Qualitatsmanagement durch konstruktives
Feedback und dadurch kontinuierliche Angebots-
optimierung.

— Aggregation von Kundenbewertungen aus verschiedenen
Quellen.

Durch eine professionelle Darstellung der Kundenbewertun-
gen im Web sollen potenzielle Kunden so friih wie maoglich in
ihrem Entscheidungsprozess erreicht und gewonnen werden.

— Fur die Marke Thormann-Gruppe entstand ein Gesamt-
referenzwert in Form einer Gesamtnote

— Einfache und effektive Nutzung sorgt fir schlanke
Prozesse und Zeitersparnis

— Darstellung der Bewertungen auf der Homepage und
Anzeige von Google-Sternen bei der Google-Suche. Folge:
Messbare VergroRerung der Reichweite, auch tberregional.

— Externes Qualitatsbarometer: Die System-Architektur
ermoglicht eine transparente und standortbasierte
Ermittlung von Kundenzufriedenheitswerten — Uber-
regionale Bekanntheit.

— Internes Qualitatsbarometer: Reaktion auf Starken und
Schwachen der einzelnen Filialen.

— Beim Kunden sorgt die Anzeige aller Bewertungen fiir
Sicherheit und das Gefuhl, das richtige Autohaus gefunden
zu haben.

Ergebnis

Die Sichtbarkeit der Kundenzufriedenheit ist deutlich gestie-
gen — durch die System-Architektur ist die Reichweite auch
iberregional. Effekt: Mehr Neukunden und héhere Kundenzu-
friedenheit in der Gesamtstruktur der Thormann-Gruppe.
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