Individualitat ist Trumpf

Mit individueller Kundenbetreuung und familicrer Atmosphare iiberzeugt Top 100 Sieger Autohaus Diether in Essen.

Is Gewinner des Top 100 Wettbe-
A werbes 2005 in der Gruppe 15 bis
25 Werkstattdurchgénge stellt sich
fiir die beiden Geschiiftsfiihrer des
sehr erfolgreich gefiihrten Betriebes in Es-
sen-Kray die Frage: ,Was unterscheidet
uns gegeniiber anderen Servicebetrieben?”
Die beiden Jungunternehmer Markus
und Thomas Diether haben unterschied-
lichste Antworten parat. Doch eines wird
sofort klar: Ohne eine konsequente und
trotzdem partnerschaftliche Beziehung
zwischen Managementebene und pro-
duktivem Personal wire solch ein Erfolg
kaum zu erreichen gewesen.

LANGE FIRMENTRADITION

Seit der Firmengriindung im Jahre 1975
lebt das Autohaus Diether von seinem tra-
ditionell tiber die Jahrzehnte herange-
wachsenen Personalstamm. Kontinuitét
wid zudem auch in Bezug auf die eigene
Immobilie deutlich.

So wurde im Jahre 2003 das Hauptge-
bdude um eine moderne Werkstatt erwei-
tert, 2005 wurde eine neue Lackierei gebaut
und der eigentlich grofSte Umbau wurde
2006 unter dem Motto ,schéner, personli-
cher und individueller” vollzogen. Das
komplette Hauptgebdude samt Verkaufs-
raum und Service-Annahme wurde reno-
viert und neu eingerichtet. Heute ist das
Autohaus Diether Volkswagen Service-
partner mit Pkw-Vermittlerstatus, besitzt
einen Volkswagen Nutzfahrzeug- und Sko-
da Servicevertrag.

SERVICE-TRAINING

Ein wichtiger Fokus der Unternehmer
liegt darauf, grole Teile der hart erarbei-
teten Renditen konsequent in existenz-
und zukunftssichernde MaBBnahmen zu
investieren. Die Anzahl der Mitarbeiter hat
sich von anfangs fiinfim Jahr 1975 auf 28 in
2006 erhoht. Dabei beteiligen sich Markus
Diether mit dem Schwerpunkt Service und
Thomas Diether mit dem Schwerpunkt
Verkauf aktivam Tagesgeschiéft. Simtliche
Qualifizierungswege
werden von den An-
gestellten besucht
und sogar alle an-
gehenden Kfz-Me-
chatroniker wurden
fiir das Programm
.Volkswagen Tech-
nologie fiir Auszubil-
dende” angemeldet .
Dies geschieht aus
Weitsicht, denn das
kostbarste Gut sind
laut der Briider Diet-
her ,ihre Jungs* und
deren fachliche Qua-
lifikation. Zudem
sieht man sich in der
Verpflichtung, den
Auszubildenden
auch dann eine her-
vorragende Qualifi-
zierung angedeihen
zu lassen, wenn sie
nach Abschluss der
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Ausbildung nicht iibernommen werden
kénnen. Neben gut ausgebildetem Per-
sonal spielen auch andere Faktoren eine
wichtige Rolle auf dem Weg zur Spitze im
Service. So leistet die Arbeitsorganisation
ebenfalls einen entscheidenden Beitrag.
Sdmtliche Abldufe sind im Sinne der Ser-
vice-Kernprozesse umgesetzt. Zusitzliche
Projekte wurden zur Verbesserung der
Servicequalitit initiiert. Dem gegeniiber
widmet man sich neben den , globalen®
Ablédufen ebenso intensiv zahlreichen klei-
nen Details. Beispielhaft sei dafiir der ,24-

A Mit Freude nehmen Markus und Thomas Diether die 5-Sterne-Service-
Auszeichnung entgegen. Uberreicht wird diese von Rainer Simossek, Lei-
ter Service Organisation Serviceregion West (v.l.n.r.).



A Die Termine in der Werkstatt werden zur Zeit mit Wartezeiten von zwei Wochen vergeben, Notfélle,
wie fir diesen aus Frankreich kommenden Gast, sofort behoben.

Stunden-Safe” genannt, der fiir Kundschaft
gedacht ist, die aullerhalb der reguldren
Offnungszeiten ihr Fahrzeug holen oder
bringen will.

ROBUSTE PROZESSE

Ein wichtiger Vorteil ist zudem der per-
sonliche Kundenkontakt, da der fahr-
zeugannehmende gleichzeitig auch der
herausgebende Serviceberater ist. Dies
trigt laut Geschiftsfithrung zu einer ho-
hen Kundenzufriedenheit bei und im Zu-
sammenspiel mit der gut ausgewogenen
Durchgangszahl pro Serviceberater ist ei-
ne Top-Arbeitsqualitdt einfacher zu errei-
chen. Eine Erh6hung der Durchgénge auf
25-28 Fahrzeuge pro Tag unter den vorhan-
denen Gegebenheiten wire zwar méglich,
doch laut Thomas Diether , geht Qualitat
eindeutig vor Quantitdt“. Fiir ein erfolg-
reiches Tagesgeschéft und damit fiir die
Zufriedenheit der sehrloyalen Stammkund-
schaft im Autohaus Diether sind Leistung
und Zusammenspiel des gesamten Teams
von entscheidender Bedeutung. Den Ser-
viceberatern stehen alle neun Gesellen zur
Verfiigung und die Auftragsdisposition
erfolgt nicht starr nach Teams, sondern
nach der jeweiligen Qualifikation der pro-
duktiven Mitarbeiter, die fiir den entspre-
chenden Auftrag notwendig ist. Dem Ser-
viceberater werden prinzipiell samtliche
Entscheidungsfreiheiten gelassen, bei-
spielsweise in Bezug auf Reklamationen
und damit einhergehenden finanziellen
Forderungen des Kunden. Selbsténdiges
Arbeiten wird durch die Geschiftsleitung
konsequent unterstiitzt und aktiv vorge-
lebt.

ERFOLGREICHE
KUNDENBINDUNG

Der Aufbau langfristiger Kundenbezie-
hungen steht im Mittelpunkt sémtlicher
Aktivitidten. ,Der Neukunde sollte sich be-
reits beim ersten Werkstatttermin als
Stammkunde behandelt fithlen*“, so Mar-
kus Diether. Dazu gehéren unter anderem
der obligatorische Begriiungskaffee oder
auch Aufmerksamkeiten wie Blumen und
frisches Obst im Wartebereich. Laut den
Gebriidern Diether ist ,der Zeitaufwand
fiir eine indivduelle Verkaufsberatung zwar
grol3, aber dafiir macht sich die eingesetz-
te Zeit betriebswirtschaftlich im Endeffekt
doch bezahlt. Darin liegt der eigentliche
Vorsprung unseres Autohauses.” Dies
schldgt sich unter anderem auch inden ca.
280 NW- und GW-Verkédufen des letzten
Jahres nieder.

SEHR GUTE CSS WERTE

Und der Erfolg gibt ihnen Recht. Das
Essener Team hat teilweise mit zwei-
wichigen Vorlaufzeiten in der Terminpla-
nung zu kimpfen, um das Pensum der an-
stehenden Kundenauftrige bewiltigen zu
konnen. Die sehr gute telefonische Er-
reichbarkeit tragt dazu ebenso bei, wie
zahlreiche weitere Faktoren, die von den
Kunden in der CSS-Befragung zu grofien
Teilen hervorragend bewertet werden.
Auch in Sachen Marketing ist das Unter-
nehmen mit den von Volkswagen ange-
botenen Instrumenten und Angeboten
momentan sehr gut aufgestellt. Fiir darii-
ber hinaus gehende Marketingmafnah-

A Das Erscheinungsbild der Werkstattfassade ist
modern, ibersichtlich und einladend gestaltet.

men sieht die Familie Diether aufgrund der
derzeitigen Erfolge und der gleichbleibend
hohen Auslastung momentan jedoch kei-
ne Veranlassung. Thomas Diether meint
dazu: ,Jeder Kundenkontakt ist bei uns ei-
ne wichtige Marketingaktion.“ , Letztend-
lich entscheidet sehr guter Kundendienst
iiber den Erfolg eines mittelstindischen
Familienbetriebes, denn hier werden sehr
hohe Anteile des Deckungsbeitrages er-
wirtschaftet. Servicequalitit ist damit ei-
nes der entscheidenden Merkmale, um
sich erfolgreich im Markt zu positionie-
ren”, erldautert Markus Diether. €
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