Gliickssache: Zufriedene Fuhrparkkunden?

Naht ein Fuhrparkkunde, schlagt jedes Autohandlerherz etwas hoher. Der Verkaufer ist meist sehr
bemiiht, den etwas anderen Anspriichen des Kunden gerecht zu werden. Genau hier trennt sich die
Spreu vom Weizen. Ob ein Firmenkunde zufrieden ist, ist in den seltensten Fallen vom Verkaufer
allein abhangig und hat auch wenig mit Gliick zu tun.

Nicht viele Autohaduser haben ihre Strukturen und Prozesse den Bediirfnissen des Fuhrparkkunden
angepasst. Viele glauben, das Hauptbeddrfnis ist der hochste Rabatt und freundliches Service. Das ist
sicherlich ein wichtiges Thema, aber das Hauptbediirfnis ist immer noch ,schnell und unkompliziert”.
Kénnen Sie sich vorstellen, dass Sie beim Kauf eines Kopierers in einem Geschaft finf verschiedene
Ansprechpersonen haben? Hort sich kompliziert an, wird es auch. Zugegeben, das Fahrzeug ist eine
groRRere Investition, aber das Kundenbedirfnis nach einer Ansprechperson, die sich um samtliche
Belange kiimmert, bleibt.

Allein beim Autokauf begegnen dem Fuhrparkkunden — je nach Markenvielfalt des Autohandlers —
zahlreiche Personen: Vom Verkaufsleiter oder Geschéftsfiihrer (iber den Verkaufer PKW (Marke A)
und den Verkaufer Nutzfahrzeuge (Marke A) bis hin zum Verkdufer PKW (Marke B)...

Wobei es manchmal sogar Gliicksache ist, wenn man zum Verkaufer der zweiten Marke kommt, denn
die hausinterne Weiterempfehlung funktioniert in der Praxis relativ selten. Will der Kunde dann
noch Dienstleistungen zusatzlich, trifft er von Finanzierung, Versicherung liber Ersatzfahrzeug,
Service, Reifen bis hin zu eventuellen Reklamationen auf weitere Kontaktpersonen.

So lernt der Kunde mit der Zeit das ganze Autohaus kennen und bekommt hautnah zahlreiche
interne Themen wie Personalfluktuation, Motivation eben samtliche Probleme mit. Dies ist nicht nur
ein ineffizientes, sondern auch riskantes Manover. Nicht jeder Mitarbeiter ist fit flr einen
Firmenkunden. Selbst wenn jeder Mitarbeiter fiir sich einen guten Job gemacht hat, ist der Kunde
selten zufrieden. SchlieRlich hat er ein eigenes Unternehmen oder Fachgebiet zu steuern und wenig
Interesse daran, ein Autohaus zu GUbernehmen.

Das i-Tlipfelchen der Nichterfiillung der Kundenbediirfnisse ist dann, wenn die rechte Hand im
Autohaus nicht weil3, was die linke Hand getan hat. Dies wird vom Kunden als Ignoranz und
Minderschatzung bewertet. Die Tatsache, dass der Wald vor lauter Baumen nicht gesehen wird, kann
recht teuer werden. Der ein oder andere Kunde ,,racht” das Durcheinander damit, dass er das System
flr sich nutzt und von Maximalrabatt Gber Kulanz bis hin zu Gratiszusatzleistungen alles einfordert.

Mit klaren Verantwortungen und einer Anpassung der Vertriebsstruktur und Prozesse an die
Kundenbediirfnisse, ldsst sich die Situation einfach und zur Zufriedenheit aller Beteiligten l16sen. Bei
Fuhrparkkunden ist nicht nur ein guter Verkaufer gefragt, sondern ein Betreuer, der sich fir
samtliche Kundenbelange verantwortlich fhlt und die Umsetzung der angefragten Leistungen
organisiert. Solch eine Person zu finden, ist keine Gliickssache, sondern ein Thema der
Auswahlkriterien und Personalentwicklung.
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