MARKT

Carglass ist im deutschen Markt die
Nummer 1 unter den Fahrzeugglas-
spezialisten. Das Unternehmen ver-
fligt mit Gber 345 Service-Centern
und mehr als 240 mobilen Einheiten
tber ein einzigartiges bundeswei-
tes Netzwerk fiir die Reparatur und
den Austausch von Fahrzeugglas.
Damit hilft Carglass Autofahrern in
ganz Deutschland stationédr oder
unterwegs und bearbeitet um die
1,2 Mio. Kundenanfragen pro Jahr.
In Deutschland beschéftigt Carglass
rund 2.100 Mitarbeiter, davon sind circa 1.500
speziell geschulte Carglass-Monteure. Mehr als
300 Mitarbeiter arbeiten in der Hauptverwal-
tung in KélIn, tber 130 Mitarbeiter sind im un-
ternehmenseigenen Customer Contact Center
(Call Center) beschaftigt.

ERRUNGENSCHAFTEN UND ERFOLGE
Die ausschlieBliche Fokussierung auf das Seg-
ment Fahrzeugglas sowie die Einbindung in
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CARGLASS

ein nationales und internationales Netzwerk
machen es dem Unternehmen wie keinem an-
deren in der Branche méglich, extrem hohe und
einheitliche Service- und Qualitatsstandards zu
liefern. ,Kunden begeistern”
gelebte Unternehmensphilosophie. Fiir seine
exzellente Servicequalitat hat das Unternehmen
bereits zahlreiche Auszeichnungen und Zertifi-
zierungen erhalten: Unter anderem erhielt der
Fahrzeugglasspezialist neben seiner vierten
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Auszeichnung in Folge als ,Super-
brand”
Mal die Auszeichnung ,Service-
Champion” der ServiceValue GmbH.
Carglass belegte Rang neun der Un-

2018 zum wiederholten

ternehmen aus allen Branchen und
schnitt als bestes Unternehmen der
gesamten Kfz-Branche ab.

Das Unternehmen ist von TUV SUD
im Bereich ,Kundenzufriedenheit
im Service” gepriift und mit ,Sehr
gut” bewertet worden (Giiltigkeit:
2018-2020). Ausgewertet wurden
rund 42.500 Verbraucherstimmen.
Carglass fiihrt regelmaBig Feedback-Umfragen
unter Kunden durch. Nach dem sogenannten
Net-Promoter-Score (NPS), ein anerkanntes Ver-
fahren zur Uberpriifung der Weiterempfehlungs-
quote, liegt die Zahl der Kunden, die Carglass
weiterempfehlen wiirden, bei neun von zehn
— ein brancheniibergreifend auBergewdhnlich
hoher Wert.

GESCHICHTE

Die Urspriinge des Fahrzeugglasspezialisten
liegen in der Autoglas Service Center Kerpen
GmbH. Seit 1990 gehort das Unternehmen zur
internationalen Belron-Familie und firmiert seit
1993 als Carglass GmbH. 2018 feiert Carglass
somit sein 25-jahriges Firmenjubildaum! Belron
ist weltweit das groBte auf die Behebung von
Fahrzeugglasschaden spezialisierte Unterneh-
men. Die Gruppe beschaftigt weltweit rund
29.000 Mitarbeiter und ist in 34 Landern auf
fiinf Kontinenten aktiv. Im Jahr 2017 erzielte
das Unternehmen weltweit einen Umsatz von
rund 3,5 Milliarden Euro und setzte circa 11,7
Millionen Reparaturen und Neueinbauten von
Fahrzeugglas um.

PRODUKTE

Carglass ist auf die Reparatur und den Austausch
von Fahrzeugglas spezialisiert. Dank unter-
nehmenseigener Innovationen und {iber einen
intensiven Wissenstransfer optimiert Carglass
die eigene Servicequalitat kontinuierlich. Die



eigene Forschungs- und Entwicklungsabteilung
Belron Technical betreibt fortlaufend wis-
senschaftliche Ursachenforschung iber die
Entstehung von Steinschlagen und forscht
an innovativen Werkzeugen, Materialien und
fortschrittlichen Techniken. Carglass verwen-
det ausschlieBlich Scheiben von Zulieferern,
die von den Autoherstellern autorisiert wur-
den. Konkret heiBt das: Die Scheibe — und
damit auch die Qualitat — ist identisch mit

der von Automobilherstellern, nur das Logo
des jeweiligen Automobilherstellers fehlt.
Aus diesem Grund spricht das Unternehmen
auch von ,Erstausriisterqualitat”. Carglass
gibt seinen Kunden 30 Jahre Garantie auf die
Haltbarkeit von reparierten und die Dichtigkeit
von neu eingebauten Scheiben. Aufgrund sei-
ner herausragenden Position im Fahrzeugglas-
Segment kooperiert Carglass mit nahezu allen
Versicherungen. In der Praxis bedeutet das fiir
die meisten Autofahrer, dass die Reparatur von
Steinschlagschaden ohne groBen biirokrati-
schen Aufwand erledigt werden kann, und fir
Versicherungsnehmer mit Teilkasko kostenlos
ist.

AKTUELLE ENTWICKLUNG

Zu den Starken von Carglass gehort Innova-
tionskraft — sowohl in Bezug auf die sich wan-
delnden Anspriiche und Lebenswelten seiner
Kunden, die neben fachlicher Qualitat ein hohes
MaB an Service und Convenience wertschatzen,

als auch in Hinblick auf neue Technologien: Be-
reits seit vielen Jahren betreibt das Unterneh-
men eine mobile Flotte mit rund 240 Einsatz-
fahrzeugen. Carglass ist fiir seine Kunden 24
Stunden am Tag, sieben Tage die Woche, 365
Tage im Jahr erreichbar, unter anderem (iber:
kostenfreie Rufnummer (0800-22 22 222), Web-
site, Mobile Website und App sowie Facebook
und Twitter. Die zunehmende Zahl von Fahreras-
sistenzsystemen (FAS) ist ein anhaltender Trend
in der Automobilentwicklung. Carglass hat friih-
zeitig begonnen, sich darauf einzustellen: Das
Unternehmen ist mit einem deutschlandweit
flachendeckenden Netz an Kalibrierungsgeraten
und ausgebildetem Fachpersonal in der Lage,
Kameras an den Fahrzeugen seiner Kunden nach
dem Scheibenneueinbau zu kalibrieren, also die
Systeme wieder in die korrekte Grundeinstellung
zuriickversetzen, damit sie den Fahrer unterstiit-
zen konnen.

Aber nicht nur in den Bereichen Technologie, Ser-
vice und Qualitat ist Carglass zukunftsweisend.
2017 hat Carglass seine langjahrigen CSR-Aktivi-
titen in einer Corporate-Social-Responsibility-
Strategie zusammengefiihrt und stellt die Inter-
essen von Mensch und Umwelt zunehmend in
den Fokus des unternehmerischen Handelns. In
seinem ersten —im August 2018 vercffentlichten
— Nachhaltigkeitshericht macht das Unterneh-
men seine konkreten Handlungsfelder transpa-
rent: Kundenservice und Lieferkette, der Umgang
mit Mitarbeitern, Verantwortung fiir die Umwelt
und gesellschaftliches Engagement.

WERBUNG

Durch seinen eingdngigen lingle ,Carglass re-
pariert, Carglass tauscht aus” sowie gezielt
eingesetzte Werbung hat Carglass es innerhalb
weniger Jahre geschafft, einen extrem hohen
Bekanntheitsgrad in Deutschland zu erreichen.
Die Darsteller, die in den Carglass-Werbespots
auftreten, sind echte Mitarbeiter und kénnen
jederzeit in den Service-Centern angetroffen
werden. Die Werbung ist dadurch besonders
authentisch und glaubwiirdig.

Markenwert

Die gestlitzte Markenbekanntheit des Unter-
nehmens liegt bei rund 95 Prozent. Eine absolu-
te Starke von Carglass ist es, dass in den Spots
geschaffene Werbeversprechen in Bezug auf
Kompetenz, Qualitat, Service und Freundlichkeit
an allen Touch-Points mit dem Kunden auch tat-
sachlich einzul6sen. Garanten dafiir sind tech-
nische Innovationen, die regelmaBige Schulung
von Mitarbeitern in Bezug auf Kompetenz und
Kundenkommunikation sowie die kontinuierli-
che Weiterentwicklung des kundenfreundlichen
Serviceangebotes.

WUSSTEN SIE SCHO

CARGLASS?

e Carglass betreibt in Deutschland ein un-
ternehmenseigenes Inhouse-Call-Center mit
mehr als 130 Mitarbeitern fiir die Kunden-
betreuung.

e Der Carglass-Monteur Leo Benz wurde 2018

:  Vizeweltmeister im internationalen Mon-
teurswettbewerb des Mutterkonzerns ,Best
of Belron”.

e Ganze Internet-Gruppen und -Foren von Ver-
brauchern beschaftigen sich regelmaBig mit
der Carglass-Werbung.

e Zur internationalen Belron-Gruppe gehdren
auch Marken wie Autoglass, Safelite Auto-
glass und Speedy Glass.

;-Seit 2011 gibt es die Carglass-Stiftung
:  giving back, die nachhaltige Projekte in den

Bereichen Jugendhilfe, Gesundheit, Bildung,
Sport und Hilfsbed(irftigkeit unterstiitzt.

---> www.carglass.de
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