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Ausfiihrlich: Die Kundenberater
nehmen sich viel Zeit, um eine opti-
male Versorgung zu erreichen Unermiidlich: Udo Spaker im

Gesprach mit Kunden

Die Reha-Group hat sich als einer der renommiertesten Umriister in Deutschland etabliert

pie Kundenversteher

Keine andere Branche im Bereich Rehabilitation und Hilfsmittel hat in den Oftmals geht die Beratung dabei

vergangenen zehn Jahren eine derart rasante Entwicklung durchgemacht wie

die, der Umriister behindertengerechter Autos. Der Markt scheint schier un-

tber Fragen der behindertenge-
rechten Umriistung eines Autos
hinaus. Mitunter kommen Kunden

endlich zu wachsen und die steigenden technischen Méglichkeiten eréffnen zur Reha Group, die offensichtlich

auch schwerstbehinderten Menschen immer neue Horizonte. Inmitten dieser in einem schlecht angepassten

Verdnderungen ist die Reha-Group stets eine verldssliche Konstante geblie- Rollstuhl sitzen oder kleinere tech-

ben, obwohl auch sie sich den neuen Gegebenheiten angepasst hat.

do Spadker kann nicht anders. Wahrend der

Werksbesichtigung fiihrt unser Weg auch

durch die Werkstatt der Unternehmenszen-
trale der Reha Group in Hilden und dort vorbei an
einem Kunden, der soeben sein frisch umgebautes
Auto erklart bekommt. ,,Probieren Sie den Lift ruhig
selbst einmal aus®, ermuntert Udo Spaker den Kunden
und gibt gute Tipps zur Handhabung des neuen Hilfs-
mittels. Diese Hinweise sind nicht etwa Ausdruck eines
mangelnden Vertrauens des Marketingleiters in seinen
Mechaniker, sondern viel eher eine tief verinnerlichte
Firmenphilosophie: Der Kunde muss zufrieden sein.
Eben deshalb fiihrt Udo Spaker zuweilen auch noch
selbst Beratungsgesprache, obwohl das langst nicht
mehr in seinen Aufgabenbereich fallt. ,,Als Tetraplegi-
ker kann ich Rollstuhlfahrer mit einem dhnlichen Ver-
letzungsbild einfach am besten beraten®, sagt der 35-
Jahrige.

nische Defekte an ihrem Hilfsmittel
haben. Dann geht es erst mal in die
Werkstatt, um diese Probleme zu
l6sen. ,,Inzwischen kommen manchmal Rollis nur des-
halb zu uns“, erzdhlt Udo Spaker lachend. Wer aber
doch gekommen ist, um seine Moglichkeiten zu er-
griinden, auch trotz Behinderung Auto zu fahren, kann
sich auf eine bedarfsgerechte Beratung verlassen.
»Wir htren dem Kunden zu und passen das Fahrzeug
seinen Bedurfnissen an und nicht umgekehrt®, erzahlt
der Marketingleiter selbstbewusst.

Beratung auf Augenhohe

Zum Kundenservice gehort auch ein Angebot, das
unter den KFZ-Umriistern in Deutschland selten ist. Die
Reha Group verfligt ndmlich neben ihrem Stammsitz in
Hilden noch dber finf Filialen in ganz Deutschland
sowie {iber einen festen Kooperationspartner in Nord-
deutschland, der seinerseits zwdlf Filialen hat. ,,Die
Kunden unseres Unternehmens haben selten einen An-
fahrtsweg von mehr als 200 Kilometern“, berichtet
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Udo Spéaker. Weil das so ist, kann die Reha Group iiber-
dies einen Shuttleservice fiir die Kunden anbieten, die
keine Moglichkeit haben, eine der Geschéftsstellen
selbstdandig zu erreichen. In Ausnahmefallen fiihren
die Mitarbeiter der Reha Group auch Hausbesuche
durch oder kommen in das Autohaus, in dem das ge-
wiinschte Fahrzeug gekauft werden soll. Dabei sind die
Moglichkeiten, einzelne Fahrhilfen praktisch vorzufiih-
ren und auszuprobieren, aber

natiirlich eingeschrankt.

In allen Filialen werden samt-

liche Leistungen der Reha

Group angeboten, auch wenn

die groen Umbauten, wie

zum Beispiel eine Heckabsen-

kung ausschlie3lich in Hilden

durchgefiihrt werden. Ein
interner Fahrzeugtransfer
dafiir sorgt, dass an den ein-
zelnen Standorten schnellst-
moglich die Fahrzeuge verfiig-
bar sind, die dort bendétigt
werden. Auflerdem wird auf
Wunsch auch das fertig umge-
baute Fahrzeug an den Kun-
den ausgeliefert. Auch die Be-
ratung ist in allen Filialen
gleich hochwertig. ,,Wir haben
an jedem Standort minde- neuen Firmenlogo
stens einen Rollstuhlfahrer be-

schaftigt, der die Kunden auf Augenhdhe beraten
kann®, berichtet Udo Spaker. Uber die Tatsache hin-
aus, dass die Berater selbst behindert sind, verfiigen
sie {iber langjahrige Erfahrungen im Bereich behinder-
tengerechter Fahrzeugumriistungen und bringen sich

Zielgerichtet: Udo Spdker vor der Flagge mit dem
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durch einen internen Informationsaustausch, aber zum
Beispiel auch durch den Besuch von Messen und Se-
minaren immer wieder auf den neuesten Stand der
Technik.
Damit die Kunden gleich beim fiir sie ndchstgelegenen
Ansprechpartner landen, ist die Hotline 0180/5671617
(14 Cent/Min.) so geschaltet, dass sie Anrufer regional
zuordnet. Wenn das nicht gelingt oder jemand aufBer-
halb der Hotlinezeiten (7:00
bis 20:00 Uhr) anruft, wird das
Gesprdch von der Zentrale ent-
sprechend weitergeleitet. Auch
die Reha
Group soll demndchst so ge-

Internetseite der

staltet sein, dass Sie Usern
beim Einloggen eine regionali-
sierte Seite zeigt. Neben der
ndchstgelegenen Filiale sollen
dann auch Informationen zur
Infrastruktur, wie zum Beispiel
die Verkehrsanbindung oder
rollstuhlgeeignete Hotels ge-
zeigt werden. Dieser Service
wird voraussichtlich ab Okt-
ober dieses Jahres abrufbar
sein, weil dann der neu gestal-
online

tete Internetauftritt

geht.

Losungen fiir fast alle
Anforderungen
Etwa 1.700 Umbauten hat die Reha Group im vergan-
genen Jahr vorgenommen; dieses Jahr werden es noch
mehr. Die Palette reicht dabei von der Anbringung
eines Lenkraddrehknopfs bis hin zu Umbauten fir
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schwerstbehinderte Menschen. ,Fiir fast alle Arten der Mo-
bilitdatseinschrankung finden wir eine Losung®, sagt Udo
Spaker selbstbewusst und fiigt lachelnd hinzu: ,,Bei Blin-
den missen wir aber auch passen®. In der grofen Mehr-
zahl verwendet die Reha Group fiir die Umbauten Pro-
dukte, die sie selbst entwickelt hat. Alle Umbauten werden
TUV abgenommen und von den Autoherstellern zum Ein-
bau freigegeben. Neben den gewohnlichen Einbauten ge-
hort der von der Reha Group entwickelte Minicommander
zu den Verkaufsschlagern. Dieser kleine Knopf wird so in
der Ndhe des Handbediengerdts angebracht, dass mit nur
einem Finger bis zu sieben Sekundarfunktionen, wie Hupe,
Licht und Scheibenwischer bedient werden kdnnen. Wenn
es allerdings bereits geeignete Losungen auf dem Markt
gibt, werden diese von der Reha Group verwendet, zum
Beispiel Produkte von Edag, Veigel oder EMC.

Die Qualitdt der Umbauten der Reha Group ist derart {iber-
zeugend, dass das Unternehmen inzwischen Exklusivpart-
ner von Opel, BMW, Mitsubishi, Toyota und Hyundai ist.
Das bedeutet, dass bei allen Fahrzeugen dieser Hersteller,
an denen die Reha Group Umbauten vornimmt, die Garan-
tie uneingeschrankt erhalten bleibt. Sollte es also zu einem
technischen Problem kommen, braucht sich der Kunde
keine Gedanken dartiber zu machen, wem dieses zuzuord-
nen ist; er kann einfach wie gewohnt zu seinem Autohaus
gehen und dort die Garantie geltend machen. Dariiber hin-
aus wird die Reha Group von Mercedes, Citroen, Peugeot
und Renault als Umbaupartner empfohlen.

Europa im Visier

Auch in Fragen der Finanzierung, Kosteniibernahme und
Wirtschaftlichkeit unterstiitzt die Reha Group ihre Kunden.
»ES hat keinen Zweck, wenn wir dem Kunden ein Superauto
aufdrdangen, das er eigentlich nicht haben mdchte*, stellt

Kompetent: In den Werkstatten der Reha Group kdnnen Umbauten fiir fast alle Behin-
derungsarten vorgenommen werden

Dauerbrenner: Mit dem Mini-Commander kann man bequem
bis zu sieben Sekundérfunktionen bedienen

Udo Spaker fest. Deshalb legen die Berater viel Wert
darauf, zundchst einmal Lésungen fiir das Modell zu
finden, das der Kunde gerne haben mochte. AuBerdem
wird das Auto im Idealfall so umgebaut, dass die ein-
gebauten Hilfsmittel spdter ausgebaut und in einem
anderen Fahrzeug wieder eingesetzt werden kénnen.
Auch das Fahrzeug selbst wird nach Moglichkeit nur so
verdndert, dass es vollstdndig in seinen Ursprungszu-
stand zuriickgefiihrt werden kann. Fiir die Kundenbe-
treuer der Reha Group ist es auch selbstverstandlich,
dass sie den Kunden Tipps geben, bei wem und in wel-
cher Hohe Zuschiisse beantragt werden kénnen.

Um fiir die Zukunft geriistet zu sein, hat sich die Reha
Group im vergangenen Jahr einen starken Partner an
die Seite geholt. Der mittelstandische Automobilzulie-
ferer Kirchhoff ist seitdem am Unternehmen beteiligt
und sorgt neben einer solideren Finanzbasis vor allem
fiir gute Kontakte zu den Herstellern. ,,Der Automobil-
bau ist derart komplex geworden, dass man ohne fun-
dierte Informationen keine anspruchsvollen Umbauten
mehr vornehmen und entwickeln kann®, sagt Udo Spa-
ker. Mit diesem neuen Riickenwind soll die Reha
Group weiter aus sich selbst heraus wachsen. Zu-
ndchst sind weitere Filialen in Deutschland angedacht,
aber auch der Sprung ins europdische Ausland gehort
zu den mittelfristigen Planungen.

Text und Fotos: Volker Neumann
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