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1. Platz Kategorie Pkw

Mitarbeiter sind Perlen

Brinkmann Bleimann festigt konsequent die Kundenloyalitat

Wenn Mitarbeiter in einer anonymen Umfrage der
Universitat St. Gallen ihrem Unternehmen gute
Noten geben und dieses dann als einer der besten
Arbeitgeber in Deutschland gekiirt wird, dann ist
das eine Spitzenleistung. Wenn zudem die Kunden
ihrem Autohaus eine hohe Servicequalitat beschei-
nigen und es von Jahr zu Jahr die vordersten Platze
bei den Kundenzufriedenheitsabfragen des Her-
stellers belegt, so ist auch dies eine ganz beson-
dere Leistung. Die Rede ist von der Brinkmann
Bleimann GmbH. Der Mercedes-Benz-Betrieb in
Gustrow zeichnet sich durch eine souverane Per-
sonalfiihrung und eine exzellente Kundenbetreu-
ung aus. ,Unsere Mitarbeiter und Kunden haben
fir uns den gleichen Stellenwert und sind unsere
Konige. Unsere Perlen sind allerdings unsere Mit-
arbeiter. Denn ohne sie geht bei uns nichts", lobt
Walter Bleimann, geschéaftsfiihrender Gesellschaf-
ter, das Personal der Autohausgruppe.

Nach dem Leitsatz ,Das beste Team fiir die
beste Dienstleistungsqualitat und die besten Pro-
dukte" hat Brinkmann Bleimann 2009 das Mitar-
beiterentwicklungsprogramm ,Wir sind Zukunft"
konzipiert. Ziel ist es, talentierte Nachwuchskrafte
zu finden und sie auf ihre kommenden Aufgaben
im Unternehmen intensiv vorzubereiten. Der
Schwerpunkt des Programms liegt nicht nur auf
der fachlichen Qualifizierung der Mitarbeiter. Es
beriicksichtigt auch deren personliche Lebens-
planung. ,Fiir Mitarbeiterinnen, die nach der
Geburt ihres Kindes nur vier oder sechs Stunden
am Tag arbeiten wollen, tragen wir die Kosten fr
den Kindergarten. Sollte ein Wohnungswechsel
notwendig sein, zahlen wir auch dafiir eine Bei-
hilfe", erlautert Maik Osterloh, kaufméannischer

Leiter und geschaftsfiihrender Gesellschafter bei
Brinkmann Bleimann. Das Ergebnis des sozialem
Engagements: hochmotivierte Mitarbeiter und die
Auszeichnung ,Familienfreundliches Unterneh-
men” vom Ministerium fir Wirtschaft, Arbeit
und Tourismus.

.Fur die Mitarbeiterentwicklung und -férderung
nehmen wir viel Geld in die Hand. Wir sehen dies
aber nicht als Kosten, sondern als eine Investition
in die Zukunft”, betont Maik Osterloh und fiigt
hinzu: 20 Prozent unseres Unternehmensgewinns
vor Steuern zahlen wir jahrlich an die Belegschaft

aus.

Spardepot bindet die Kunden
mit dilteren Fahrzeugen

Allein im Werkstatt- und Teilegeschaft erwirt-
schaftete der Mercedes-Benz-Betrieb in Giistrow
3,2 Millionen Euro im letzten Jahr. Zudem nehmen
die Werkstattdurchlaufe und die Anzahl der Ser-
vicekunden kontinuierlich zu, ,obwohl Mecklen-
burg-Vorpommern nicht gerade das klassische
Mercedes-Benz-Land ist", freut sich der kauf-
mannische Leiter.

Um die Besitzer von dlteren Fahrzeugen an die
Werkstatt zu binden und die Servicemitarbeiter
langfristig auszulasten, vergibt der Betrieb an sei-
ne Kunden Spardepots. Bei diesen Festpreisange-
boten bezahlen die Fahrzeughalter die Lohnkosten
fiir die nachsten vier oder sechs Inspektionen im
Voraus. Die Vorteile: Die Kunden erhalten einen
Preisnachlass von bis zu 50 Prozent, und das Au-
tohaus erhoht seine Liquiditat. ,Die Spardepot-
Preise fiir die Serviceleistungen unterliegen keiner

Erstklassigen Service leistet Brinkmann Bleimann mit einem gut geschulten Team. Aus diesem Grund haben
die Autohaus-Verantwortlichen 2009 das Mitarbeiterentwicklungsprogramm ,Wir sind Zukunft" konzipiert.

www.kfz-betrieb.de
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Kalkulation. Sie orientieren sich ausschlieBlich an
den Angeboten der Freien Werkstatten und Ketten
wie ATU, Pit-Stop & Co. Denn da missen wir
angreifen”, betont Werkstattleiter Frank Guilden-
penning.

Bei einem Viererpaket bucht der Kunde zwei
kleine und zwei groBe Inspektionen. Entsprechend
beinhaltet das Sechserpaket dreimal eine kleine

Die modern eingerichtete mechanische Werkstatt be-
sitzt acht Arbeitspléitze. Die Monteure arbeiten nach
einem Gleitzeitsystem. Sie kénnen bis zu 40 Stunden

auf- oder abbauen.
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und dreimal eine groBe Wartung. Mit den Service-
angeboten flr Pkw ab drei Jahre und Transporter
ab zwei Jahre erhalten die Kunden eine Planungs-
sicherheit, da sich die Preise fiir die Lohnkosten
in den nachsten sechs Jahren (Viererpaket) be-
ziehungsweise neun Jahren (Sechserpaket) nicht
erhohen.

Seit der Einfiihrung vor etwa drei Jahren haben
die Servicemitarbeiter rund 2.000 Spardepots ver-
kauft. ,Der Kunde geht in Vorleistung und schenkt
uns sein Vertrauen. Will er aus dem Vertrag aus-
steigen, bekommt er natiirlich sein restliches Geld
zurlick. Denn er darf nicht meinen, dass unsere
Serviceaktionen einen Pferdefull haben”, erlautert
Walter Bleimann. ,Nach Auslaufen der Service-
Flatrate wollen unsere Kunden das Spardepot
gerne wieder in Anspruch nehmen. Heute ist es
keine Seltenheit mehr, dass wir zum Beispiel zehn
Jahre alte A-Klassen warten und reparieren”,
erganzt der Werkstattleiter.

Die Service-Vorteilskarte erganzt das Sparde-
pot. Damit bekommt der Kunde fiir ausgewahite
altere Baureihen und VerschleiBreparaturen mit
Original-Ersatzteilen von Mercedes-Benz 20 Pro-
zent Rabatt. Die Bonuskarte soll verhindern, dass
die Kunden ,in eine vermeintlich billige Werkstatt
abwandern”. ,Warum soll der Kunde mit einem
alteren Fahrzeug die Kopie nehmen, wenn er von
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uns das Original zum gleichen Preis bekommt?”,
erklart Maik Osterloh den Zweck der Vorteilskarte.

Auch die Direktannahme starkt die Kundenbin-
dung und schafft Vertrauen in die Serviceleistun-
gen des Autohauses. Sie wird von 72 Prozent aller
Werkstattbesucher in Anspruch genommen. Fiir
das Gesprach am Fahrzeug des Kunden nehmen
sich die Serviceberater 20 Minuten Zeit. Eine
attraktive Zubehorprasentation, Mitnahmedl,
Musterscheiben mit Steinschlagschéden, Small-
Repair-Angebote und kostenlose Leihfahrrader
in der Direktannahme machen die Besucher auf
weitere Dienstleistungen aufmerksam.

Kunden und Fahrzeuge erhalten
eine Rundumbetreuung

Nur wenige Schritte von der Direktan-
nahme entfernt, in der Nahe der Fahrzeugaus-
stellung und Infotheke, befindet sich eine ge-
schmackvolle Sitzecke. Hier kdnnen sich die war-
tenden Kunden mit kithlen Getranken, frischem
Obst, leckeren Snacks sowie mit verschiedenen
Kaffee- und Teesorten versorgen oder einfach nur
relaxt Fernsehen schauen und Zeitung lesen.
Wer noch mehr Entspannung wiinscht, kann den
Stressless-Massagesessel in einem separaten Raum
benutzen.
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Die Unternehmensgruppe Brinkmann Bleimann be-
sitzt in Norddeutschland insgesamt acht Standorte.
Allein im Giistrower Betrieb beschdftigt das Auto-
haus rund 60 Mitarbeiter, davon 36 im Service.
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Die erste Anlaufstelle fiir die Autohaus-Besucher
ist der runde Infocounter in der Mitte des Kunden-
zentrums. Die Serviceassistentinnen leiten die Werk-
stattkunden an die Serviceberater weiter.

www.kfz-betrieb.de
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Die Kunden des Giistrower Mercedes-Benz-
Betriebs erhalten eine Rundumbetreuung — wie ihre
Fahrzeuge. Der Jahresmarketingplan allein fiir den
Servicebereich des Autohauses umfasst fiir 2012
rund 120 Aktionen. ,Diese hohe Anzahl kommt
dadurch zustande, dass wir mit unserem Programm
Marktbearbeitung mit System' (MMS) unseren Kun-
den maBgeschneiderte Serviceangebote offerieren
kénnen. Zum Zeitpunkt des Bedarfs informieren wir
sie beispielsweise tber féllige HU-Termine und War-
tungen, oder dass die Gewahrleistung ablauft,
die Wischerblatter, Brems-
klotze und Reifen verschlis-
sen sind”, erklart Andre
lIschner, Assistent der Ser-
viceleitung.

Auf diesem Weg erreicht
der Mercedes-Benz-Betrieb
Kunden, bevor sie vom Bord-

0t hei BrinkmannBleimant

computer auf die anstehende
Inspektion aufmerksam ge-
macht werden oder (iberlegen,
eine andere Werkstatt aufzu-
suchen. Ergebnis: Von 172 an-

1 Inspektion
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BETRIEBSKENNZAHLEN

Umsétze in Millionen Euro 2011 2010
Neuwagen 7.5 8,4
Gebrauchtwagen 6,9 5.2
Service + Teile 3.2 3,1
Cesamt 17,6 16,7
Werkstatt

Fahrzeugdurchlaufe 4803 4.642
Gebrauchtwagen105 9.140 9.002
Personal

i 58 gesamt, 5 Neu- und Gebrauchtwagenverkdufer, 3 Fahr-
zeugdisponenten, 13, Servicemitarbeiter, 3 Mitarbeiter Teile
i und Zubehdr, 10 kaufmannische Auszubildende, 10 techni-
sche Auszubildende, 14 Sonstige

| Offnungszeiten ) ; -
: Montag bis Freitag 7:30 bis 18:00 Uhr
| Samstag 8:00 bis 12:00 Uhr

Sonntag (Schautag) 10:00 bis 18:00 Uhr

Kontakt -
Brinkman Bleimann GmbH
Verbindungsschaussee 8c

18273 Giistrow

Geschaftsfiihrung:

Knut Brinkmann, Walter Bleimann, Maik Osterloh
Telefon: 03843/23 45 53

Telefax: 03843/23 45 67

Internet: www.brinkmannbleimann.de

E-Mail: info@brinkmannbleimann.de

www.kfz-betrieb.de

e g aufmerksam.
U e Besilzervon diteren @ Mometes geschriebenen Fahrzeughaltern
Fahrzeugen an die Werkstatt zu " .
binden und die Servicemitarbeiter i - kamen im ersten Quarltal d'?ses
langfristig auszulasten, vergibt Bﬁnkﬁ\annBleimannr  Jahres 132 zur Serviceaktion.
der Betrieb an seine Kunden m , Der Gesamtumsatz fiir Lohn und
Spar-Depots. s R Ersatzteile betrug immerhin

rund 73.000 Euro.

Mitarbeiter kreieren Events und
Aktionen

Um die Kundenloyalitat zu festigen, bietet das
Autohaus Events an wie den Pannenhilfeabend
fiir Frauen und die U40-Party ,zum Schwofen bis
in die friithen Morgenstunden”. Zudem ist das
Unterehmen auf Veranstaltungen wie der regio-
nalen Gewerbeschau, der Pferdemesse, der Land-
wirtschaftsausstellung, der Giistrower Einkaufs-
nacht und Berufsmessen vertreten. Und immer
sind es die Mitarbeiter des Unternehmens, die
diese Events konzipieren und dabei die Kunden
betreuen und bewirten. So ist aus der Projektarbeit

Hereinkommende Kunden erkennen sofort die aktu-
ellen Werbeaktionen des Autohauses. Die Kunden-

zeitschrift, Flyer und Handzettel nehmen sie bei ih-
rem Werkstattbesuch gerne mit.
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Mitnahmedl, Musterscheiben mit Steinschlagschéden, Small-Repair-Angebote und kostenlo-
se Leihfahrrider in der Direktannahme machen die Kunden auf weitere Dienstleistungen

Wir sind Zukunft" auch der Pannenkurs entstan-
den. ,Am Anfang stand die Idee und am Ende die
Zufriedenheit der Kunden"”, schildert Andre Ilsch-
ner den Erfolg der Abendveranstaltung.
Gemeinsam mit der Unternehmensberatung
Berliner Team kreieren die Mitarbeiter in Work-
shops Marketingaktionen sowie Instrumente fiir
die Unternehmensfiihrung und Kundenbindung.
Die Ideen und Konzepte besprechen die Teilneh-
mer mit der Geschaftsleitung und priifen deren
Umsetzung. Der Massagestuhl fiir wartende
Autohausbesucher, die hdngenden Orientierungs-
plakate fiir die Servicekunden und die Wellness-
Gutscheine fiir das Kurhaus am Inselsee sind nur
einige Ergebnisse der Workshops, die sich in der
Praxis bewahrt haben. ,Unsere Mitarbeiter schaf-
fen ein angenehmes Arbeitsklima. Das ist entschei-
dend fiir ihren tiberdurchschnittlichen Arbeitsein-
satz und gibt ihnen jede Menge Selbstbewusst-
sein”, restimiert Walter Bleimann bescheiden.
Norbert Rubbel

Der Transporter dient dem Autohaus als rollender
Werbetréiger. Er macht die vorbeikommenden Auto-
fahrer und FuBgénger auf die Leistungen des Unter-
nehmens aufmerksam.
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