
Customer Experience –

was Kunden wirklich wollen und was Autohäuser bieten

FISHBOWL-FOCUS-SESSION
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Was Sie denken, was der 
Kunde möchte…

Was der Kunde wirklich 
möchte…
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„Der Wunsch, deine Kunden zu 
begeistern, wird dich dazu führen, 
dir ihretwegen etwas 
auszudenken.“

Jeff Bezoff, Gründer und CEO von Amazon

„The only reason HUAWEI exists is
to serve our customers.“

Ren Zhengfei, Gründer und CEO von HUAWEI
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Zufriedene 
Kunden

Loyale 
Kunden

Werbende 
Kunden
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Selektiver Fokus
um Differenzierungsmerkmale zu entwickeln

Breiter Fokus
um Qualität abzusichern

Maximaler Fokus
um Qualität kontinuierlich auszubauen
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Digitale-Elemente
Online-Beratung

Inneneinrichtung

Öffnungszeiten Wochenende

Online-Terminvereinbarung

Beratung zu Mobilitäts-/ Finanzdienstleistungen

Bewertung/ Inzahlunggabe Vorwagen

Probefahrt

Pers. Preis-/ Konditionenverhandlung

Kompetenz MA

Freundlichkeit MA

Beratung zu 
Modellen/ 
Ausstattung

Fahrzeug live erleben

Pers. AP nach Fahrzeugkauf

Basis: n= 739 (nur Neuwagenkäufer) | MA = Mitarbeiter, AP = Ansprechpartner
Fragestellung: Wenn Sie auf den zurückliegenden Fahrzeugkaufprozess blicken: Wie wichtig war Ihnen …? Wie zufrieden waren Sie mit …? (Top-2-Box: extrem/sehr wichtig/ zufrieden)

Digitale-ElementeÖffnungszeiten Wochenende

Beratung zu Modellen/ Ausstattung

Kompetenz MA

Online-Terminvereinbarung

Beratung zu Mobilitäts-/ Finanzdienstleistungen

Pers. Preis-/ Konditionenverhandlung

Fahrzeug live erleben

Bewertung/ Inzahlunggabe Vorwagen

Online-Beratung

Freundlichkeit MA

Inneneinrichtung

Probefahrt 

Pers. AP nach Fahrzeugkauf
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Aftersales
–

verlässlich & 
erreichbar  

Fahrzeug-
präsentation

–
multisensual & 

physisch

Persönliche
Beratung

–
kompetent & 

freundlich



Zu oft werden Dienstleistungen und Kundenprozesse an eigenem Empfinden und 

nicht nach den tatsächlichen Kundenbedürfnissen ausgerichtet. 

− Welche Angebote müssen Autohäuser und Werkstätten schaffen, damit die drei 

Ziele dauerhaft erreicht werden? 

− Wie können Zufriedene Kunden zu loyalen Kunden entwickelt werden?
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