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Personliche Ansprache zahlt

Autohiuser miissen Kundenkommunikation im Aftersales verbessern
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Niirnberg. Kundenbindungspro-
gramme und Servicevertrige, die
Autofahrer auch iiber die Garan-
tiezeit hinaus an die Markenwerk-
statt binden sollen, zeigen bisher
keinen Erfolg. So hat iiber die Half-
te der Autofahrer der Vertragswerk-
statt nach vier Jahren den Riicken
gekehrt, ab einem Fahrzeugalter
von neun Jahren sind mehr als
8o Prozent ins freie Lager abge-
wandert (siehe Tabelle). Dies ergab
eine Befragung von 1000 Auto-
fahrern in Deutschland durch die
Niirnberger Marktforscher von
Puls im Auftrag der Deutschen Post.

Das Ergebnis ist fiir die Marken-
betriebe umso erniichternder, als
das Werkstattgeschift im Zuge

der Wirtschaftskrise enorm an
Bedeutung gewonnen hat. Viele
Autohduser konnen ihre Existenz
nur noch iiber den Service si-
chern. Doch die Chancen, iiber die
mit der Abwrackprimie verbun-
denen zwei Millionen Neukaufe
Kunden fiir die Markenwerkstat-
ten zu gewinnen, bleiben vielfach
ungenutzt. ,Es gelingt Herstellern
und Hindlern kaum, Kunden von
der Fachkompetenz oder der Zu-
verlassigkeit in Vertragswerkstat-
ten durchgefithrter Reparaturen
zu {liberzeugen®, sagt Puls-Ge-
schiftsfithrer Konrad Wefiner.

Die Studie zeigt grofe Image-
Defizite von Vertragswerkstatten
im Vergleich zu freien Betrieben,
Werkstattsystemen oder Filialket-
ten wie ATU. So halten nur 31 Pro-
zent der Befragten die Arbeit der

Markenwerkstatten fiir qualitativ
besser und zuverlassiger, und le-
diglich 18 Prozent schreiben Mar-
kenbetrieben ein besseres Preis-
Leistungs-Verhaltnis zu.

Bei der Kundenansprache hat
fast die Hilfte der Befragten in
den vergangenen drei Monaten
iiberhaupt keine Werbung von
ihrer Werkstatt wahrgenommen.
Gleichzeitig wiinschen sich viele
Kunden regelmaRige Informatio-
nen ihrer Werkstatt — etwa zu Ga-
rantie- oder Teileangeboten. Am
ehesten erinnern sich Kunden an
personlich adressierte Werbung,
sei es via E-Mail oder klassisch per
Brief. Auch Wert-Checkhefte er-
héhen die Kundenbindung. Mehr
als die Halfte der Befragten sind an
solchen Gutscheinen fiir vergiins-
tigte Leistungen interessiert.

Bevorzugte Werkstatt-Nutzung nach Fahrzeugsegmenten

Markenwerkstatt/ = 48. 3

Vertragswerkstatt

Freie Werkstatt 35,4%
ATU 11,3%
Werkstattsysteme 1,8%

Quelle: Puls/Deutsche Post

Nach Ende der Garantiezeit beginnt die Abwanderung zu frelen Werkstattbetrieben

48,8% R
35,1% 63,8%
12,8% 14,0%
1,3% 2,5%
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