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IM BRENNPUNKT

Héandlerzufriedenheit

Der wichtigste Kunde

Verband Deutscher Citroén-Vertragspartner e. V. arbeitet mit Umfrageportal

Ohne den Handel funktioniert
der Vertrieb von Automobilen
nicht. Diese Erkenntnis ist alt
und lange in Vergessen-
heit geraten. Jetzt,
in den schweren
Zeiten einer Krise,
wo es um den Ab-
satz eines jeden ein-
zelnen Autos geht,
scheinen sich zumin-

dest einige Hersteller daran zu
erinnern, dass ihr wichtigster
Kunde der Handler ist.

Will man als Hersteller er-
folgreich sein, braucht man
zufriedene Handler. Wer Zu-
friedenheit hort, denkt erst
einmal an Kundenzufrieden-
heitsumfragen.  Allerdings
muss auch die Handlerzufrie-
denheit messbar werden und
fiir den Hersteller ein mindes-
tens genauso wichtiger Para-
meter sein wie die allgemeine
Kundenzufriedenheit.

Wenn ein Hersteller oder
Importeur der Uberzeugung
ist, dass seine ,Abtei-
lungen” funktionie-
ren, dann braucht er
eine Zufriedenheits-
umfrage unter den
Héandlern nicht zu
fiirchten. Im Gegen-
teil, er misste sie
begriiBen: Weil nie-
mand perfekt ist,
konnte es hie und da
doch noch den einen
oder anderen Man-
gel geben, der bisher
nicht entdeckt wor-
den ist — aber auf
diese Weise erkannt
und fiir die Zukunft
ausgeschlossen wird.
Somit werden die

Organisation und der Vertrieb
optimiert — zur Zufriedenheit
seiner Vertragspartner, die da-
mit erheblich moti-
vierter sind. Dabei
muss die Zufrieden-
heit alle Bereiche
erfassen, die fiir
den autorisierten
Handel und die au-
torisierte Werkstatt von
Belang sind. Es geht also um
die Abteilungen:
» Vertrieb
» Marketing
P Kundendienst
P Teile und Zubehor
P Schulungen
P gegebenenfalls herstellerei-
gene Bank

Hilfe durch
Handelsorganisation

Fiir jede dieser Abteilungen
muss ein spezifischer Fragen-
katalog entwickelt werden -
selbstverstandlich nicht von
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dem Hersteller oder Importeur
allein, sondern mit ganz maR-
geblicher Hilfe der Handelsor-
ganisation.

Nur dann, wenn sich aus
diesem Fragenkatalog erge-
ben kann, wo der Schuh
driickt, wo es ungeléste Pro-
bleme und Verbesserungs-
potenzial gibt, ist — genauso
wie bei Kundenzufriedenheits-
umfragen - eine derartige
Umfrage tiberhaupt sinnvoll.

Zugegeben: Die Erstellung
eines solchen abteilungsspezi-
fischen Fragenkatalogs ist
aufwendig, aber wichtiger
denn je: Denn die Erkenntnis,
dass man nur gemeinsam Er-
folg haben kann, ist zwar nicht
neu, aber neu belebt. Diejeni-
gen, die die Kundenzufrieden-
heit als wichtiges Kriterium fiir
Marketing und Vertrieb, ja fiir
den Erfolg der Marke verste-
hen, werden sich daher auch
einer Prifung der Handlerzu-
friedenheit zukiinftig nicht

mehr entziehen kdnnen und
—vor allen Dingen - nicht ent-
ziehen wollen. Der Weg dafiir
ist offen. Und das Schone ist:
Viel Vorarbeit ist schon geleis-
tet. Der Verband Deutscher
Citroén-Vertragspartner e. V.
hat ein geeignetes, onlinege-
stlitztes Umfrageportal (DSR
= Dealer Satisfaction Report)
entwickelt und bereits erfolg-
reich eingesetzt. Neben eini-
gen anderen deutschen Fabri-
katsverbdnden findet DSR
auch schon auf europdischer
Ebene Anwendung. Bei Inte-
resse steht Herr Patrick Kaiser
vom VDC (0228-9127-224)
fiir Fragen zur Verfiigung.

Es ware das richtige Zei-
chen fiir 2009, wenn sich
Héandlerverbénde und Herstel-
ler die Schaffung eines
Héndlerzufriedenheitsindex
als gemeinsames Geschenk
zum Jahr 2009 machen wiir-
den.
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Abteilungsspezi-
fische Umfragen
fiir hohere Hdéndler-
zufriedenheit sind
wichtiger denn je.
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