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Beim Wettbewerb ,Deutschlands kundenorientiertestes Dienstleistungs-
unternehmen" schaffte die Alpha Online Service GmbH auf Anhieb den Sprung
unter die Top 25 und schnitt als bestes B2B-Unternehmen fiir Online-
Handelssysteme ab. AuBerdem wurde Alpha Online als bestes Unternehmen in
der Kategorie ,Fairness™ ausgezeichnt..

+Wir sehen uns darin bestdtigt, partnerschaftlich und mit innovativen Lésungen auf die
Belange unserer Kunden einzugehen®, sagt Olaf Bock, Griinder und geschaftsfiihrender
Gesellschafter der Alpha Online Service GmbH. Das flihrende Unternehmen flir Online-
Auktionssysteme und Managementprozesse bei der Gebrauchtwagenhereinnahme wird
aus Sicht der eigenen Kunden in allen Dimensionen hdher bewertet als die Top-10-
Unternehmen bei ihren Kunden wahrgenommen werden. “Kundenorientierung ist ein fes-
ter Bestandteil unserer Mission", so Bock.

Alpha Online betreibt individuelle Online-Auktionsplattformen und -services flir groBe
Automobilhandler und -Hersteller sowie die offene Auktionsplattform haendler-kfz.de.
Der AlphaController ist ein EDV-gestitztes Managementwerkzeug, mit dem alle Ablaufe
der Gebrauchtwagenhereinnahme sauber strukturiert werden kénnen und der jeweilige
Status eines Fahrzeugs transparent abgebildet wird. Dies umfasst eine detaillierte Scha-
denaufnahme, Gebrauchtwagen Preisermittlung, Organisation der Hereinnahme und gdf.
Aufbereitungsmanagement. Die Abwicklung erfolgt liber eine elektronische Fahrzeugakte,
die Uber die einzelnen Stationen vervollsténdigt wird. Der AlphaController reduziert die
Risiken einer Falschbewertung deutlich und ermdéglicht den Fahrzeughandlern eine Pro-
zess- und Erlésoptimierung.

Bei der Untersuchung wurde das 7 K-Modell aus der Customer-Value-Forschung der Uni-
versitat St. Gallen genutzt, bei dem sieben Dimensionen der Kundenorientierung bewer-
tet werden: die Kundenorientierung vom Management bis zum Angestellten, Konfigurati-
on (Abgleich der Marktleistung mit den Kundenbedirfnissen), die Kommunikation mit
dem Verbraucher, die Kommerzialisierung (Fokussieren auf Erfolg versprechende Kun-
den), die Kompetenz, Kooperationen zur Erweiterung des Leistungsangebots und die tag-
liche Kontrolle der Servicequalitat.

Die Initiatoren des Wettbewerbs (Handelsblatt, Universtitat St. Gallen, ServiceRating und
steria mummert consulting) gehen seit drei Jahren der Frage nach: ,Wie kundenorientiert
sind Deutschlands Dienstleister tatsachlich und was ist ihr Erfolgsrezept?" Die
teilnehmenden Unternehmen flllten hierzu einen umfangreichen Managementfragebogen
aus und mehr als 8.000 Kunden wurden befragt. Die Teilnahme ermdglicht es, Uber
Branchengrenzen hinweg die Kundenorientierung des Unternehmens kritisch zu
hinterfragen und zu optimieren.
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