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Was Sie denken, was der Was der Kunde wirklich
Kunde mdchte... maochte...

Quelle: Institut fur Automobilwirtschaft 2024




,Der Wunsch, deine Kunden zu
begeistern, wird dich dazu fiihren,
dir ihretwegen etwas
auszudenken.”

Jeff Bezoff, Griinder und CEO von Amazon

A

» The only reason HUAWEI exists is
to serve our customers.”

Ren Zhengfei, Grinder und CEO von HUAWEI

Quelle: Institut fur Automobilwirtschaft 2024



Zufriedene Loyale

Kunden Kunden

Quelle: Institut fur Automobilwirtschaft 2024




Selektiver Fokus Breiter Fokus Maximaler Fokus

um Differenzierungsmerkmale zu entwickeln um Qualitat abzusichern um Qualitat kontinuierlich auszubauen

Beratung zu

hrt @ Modellen/ @ Freundlichkeit MA
() Ausstattung

ug live erleben @ Kompetenz MA@

HOCH

@ Pers. AP nach Fahrzeugkauf

(@ Pers. Preis-/ Konditionenverhandlung

Beratung zu Mobilitats-/ Finanzdienstleistungen

Pers. Preis-/ Konditionenverhandlung

ZUFRIEDENHEIT

Fahrzeug live erleben
Online-Terminvereinbarung
Kompetenz MA

Beratung zu Modellen/ Ausstattung

Digitale-Elemente

<@ GERING WICHTIGKEIT HOCH

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

< GERING

Quelle: Institut fur Automobilwirtschaft 2024




Persdnliche Fahrzeug-
Beratung prasentation

Aftersales

verlasslich &

kompetent & multisensual & .
erreichbar

freundlich physisch

Quelle: Institut fur Automobilwirtschaft 2024




Zu oft werden Dienstleistungen und Kundenprozesse an eigenem Empfinden und
nicht nach den tatsdchlichen Kundenbedlirfnissen ausgerichtet.

— Welche Angebote mussen Autohduser und Werkstdtten schaffen, damit die drei
Ziele dauerhaft erreicht werden?

— Wie kénnen Zufriedene Kunden zu loyalen Kunden entwickelt werden?




Persdnliche Fahrzeug-
Beratung prasentation

Aftersales

verlasslich &

kompetent & multisensual & .
erreichbar

freundlich physisch

Quelle: Institut fur Automobilwirtschaft 2024




DOKUMENTATION

Personliche
Beratung

= elefon okl okl " pah ‘C’Hoasw

Fahrzeug-
prasentation

Aftersales

verlasslich &

kompetent & multisensual &

freundlich physisch el

. (whe, wit Sina —V»Qas(A+ka9p°R\‘t
&Q:\\:CL\L\ 'ft 0Cse ,
_AUhden @ Follis %c’r«(u\ TGGQS Q_os y
S vansparts 2 — Axdset our (;(mohh
| Q,,;TC, WJL et

g B - o ffelle”
~/indse %

l B il (Bepdmg o e K i

L» Antws Viascistent




DOKUMENTATION

E-Mobefopa) ‘V b

Fahrzeug-
prasentation

Personliche

Aftersales
Beratung

: verlasslich &
multisensual &

physisch

kompetent &

B erreichbar

uﬁdu'-h 2ung als darw WL—((-Q
ot WL ‘i

A
Taspserz. Shaffon

I ‘m

A«r.-d




	Folie 1
	Folie 2

