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F o r   B e t t e r   D e c i s i o n s 

Wahrnehmung und Wirkung von 
Rückrufaktionen beim Endkunden

Euroforumkonferenz "Rückrufaktionen in der Automobi lindustrie" 
am 23./ 24. Mai 2007 in Stuttgart

Dr. Konrad Weßner
puls Marktforschung GmbH
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Die puls Marktforschung GmbH betreut seit über 
zehn Jahren mit 18 Mitarbeitern renommierte 
internationale Marken mit Schwerpunkt in der 
Automobilbranche. Im Mittelpunkt der Arbeit von puls
stehen individuelle Marktforschungskonzepte und 
Empfehlungen für erfolgreiche Markenstrategien und 
Vertriebskonzepte.

puls über puls

Hervorzuheben sind folgende Projekte in der Automobilbranche:

ACI Trendmonitor: Markenübergreifende Befragung von jährlich 24.000 Kaufinteressenten von 
Automobilen mit Erhebung aller im Kaufprozess relevanten Informationen, z.B. Kaufabsichten, 
Werbewahrnehmung, Sales Driver, Lost Deals, etc.

puls Schlag: Monatliche Erhebung der Konjunktur- und Verkaufserwartungen der Autohäuser (in 
Kooperation mit der Fachzeitschrift AUTOHAUS).

Schwacke MarkenMonitor: Jährliche Messung der Händlerzufriedenheit mit den 
Herstellern/Importeuren in Kooperation mit Prof. Willi Diez.

Autohaus Online-Panel: Händler-Panel mit über 1.300 Entscheidern in Autohäusern, die kurzfristig und 
schnell zu individuellen Themen befragt werden können.
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Bessere Entscheidungen durch monatlich 
aktuelle Informationen

puls Automotive Monitoring
entlang der automobilen Wertschöpfungskette

Synergien

Händler

Autohaus Online
Panel

Autokäufer

ACI
Trendmonitor
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Referenzen
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Früher war die Welt 

noch in Ordnung:

"Keine 

Rückrufaktionen" als 

Qualitätsargument
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Der neue Autokäufer …

… stellt an sein Wunschfahrzeug immer neue Anforderunge n …

Design

Kraftstoff-
einsparungen

Sicherheit

Komfort

Infotainment
Energieeffizienz

Umwelt-
verträglichkeit
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… sind wirkungslos, 

wenn "Qualität" und 

"Zuverlässigkeit" als 

Tortenboden nicht 

stimmen.

"Qualität" "Zuverlässigkeit"

Design

Kraftstoff-
einsparungen

Sicherheit
Komfort

Infotainment

Energieeffizienz

Umweltverträglichkeit

Diese "Sahnehäubchen" …
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Zuverlässigkeit als Top-Anforderungen beim Autokauf

Quelle: puls Marktforschung GmbH, ACI Trendmonitor März 2006/ 20 07

Top 10 Anforderungen beim Fahrzeugkauf
- Einfluss von Faktoren bei der Präferenz von Autokäufern für eine bestimmte Marke, 
Top 10 Mittelwerte -

1,0 =
Minimaler Einfluss

4,0 =
Maximaler Einfluss

3,42

3,41

3,34

3,33

3,31

3,25

3,22

3,09

3,04

2,99

1. Vertrauenswürdigkeit

2. Fahrspaß

3. Attraktives Design

4. Hohe Sicherheitsstandards

5. Hoher Sympathiewert

6. Hohe Fahrzeug-
Zuverlässigkeit

7. Technisch innovative  
Fahrzeuge

8. Örtliche Nähe eines 
Händlers

9. Sportliche Fahrzeuge

10. Angenehme Atmosphäre 
beim Händler

Zunehmende Bedeutung beim Fahrzeugkauf

März 2007: N=1.439

Personen, die einen Autokauf planen
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Wichtigkeit ausgewählter Presseberichte über Automobilh ersteller
- Frage: Denken Sie nun bitte an Nachrichten über Automobilhersteller. 

Welchen Einfluss haben die folgenden Nachrichten auf Ihre Kaufentscheidung?
(4 = Sehr hoher Einfluss bis 1 = Gar kein Einfluss) -

3,302,923,082,802,812,762,94
Forschung und Innovation für 
verbesserten Umweltschutz 

2,583,142,542,912,802,932,82Rückrufaktionen

2,753,122,442,302,352,362,55
Soziales und gesellschaftliches 
Engagement von Herstellern 

2,242,402,362,202,592,362,36
Abwanderung/ Produktions-
verlagerung ins Ausland

2,18

2,26

3,04

3,14

Gesamt
(N=3.000; gew.)

Nachrichten

2,192,072,232,032,242,29Skandale bei Führungskräften

2,372,062,412,162,412,18Entlassungen

2,943,143,142,963,092,96
Gute / Schlechte Platzierungen in 
Tests 

3,083,133,373,083,103,11Preiserhöhungen

Indien
(n=581)

China
(n=534)

Frankreich
(n=522)

U. K.
(n=500)

Deutschland
(n=505)

U.S.A.
(n=1.050)

Rückrufaktionen als international bedeutendes Pressethe ma

Quelle: puls Marktforschung GmbH, Internationale Autokäuferstudi e 2006
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1. Signifikante Zunahme von Rückrufaktionen in der A utomobilbranche.

Die Fakten

2. Signifikante Zunahme der Wahrnehmung von Rückrufaktionen in der 
Automobilbranche bei Autokäufern, Autofahrern, Anal ysten, etc.

3. Rückrufaktionen halten jeden 5. Kaufinteressenten  davon ab, sein 
Wunschfahrzeug tatsächlich zu kaufen.

4. Rückrufaktionen erschüttern zumindest kurzfristig  das Vertrauen von 45 % 
der Autokäufer in die betroffene Automarke.

5. Rückrufaktionen verbreiten sich über das Internet  und Weblogs schneller 
denn je.

6. Autokäufer fühlen sich als Versuchskaninchen der F&E Abteilungen der 
Automobilhersteller.

7. Autokäufer sehen im Zeit- und Kostendruck sowie in  Personaleinsparungen 
bei Herstellern und Zulieferern die Hauptursachen f ür Rückrufaktionen.
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1. Die zeitliche Wirkung von Rückrufaktionen ist beg renzt.

Die Chancen

2. Eine Rückrufaktion hält noch nicht vom Fahrzeugkauf ab.

3. Je stärker die Marke, desto weniger negativ ist d ie Wirkung von 
Rückrufaktionen.

4. Rückrufaktionen sind eine Chance zur Kundenbindun g, wenn sie 
professionell gemanagt werden.
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"Rückrufaktionen als Chance-Beispiel Elchtest A-Klass e"
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- Wie stark schädigt eine Rückrufaktion Ihr Vertraue n in die betroffene Automarke? -
(Autokäufer gesamt)

Rückrufaktionen f ühren bei fast jedem 2. Autok äufer 
zu erheblichem Vertrauensverlust

Quelle: puls Marktforschung GmbH, ACI Trendmonitor, Dezember 200 5

Sehr stark
15,9%

Stark
29,3%Weniger stark

34,4%

Gar nicht
16,4%

k.A.
3,9%
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- Wie stark schädigt eine Rückrufaktion Ihr Vertraue n in die betroffene Automarke? -
(Autokäufer nach Neuwagen - Gebrauchtwagen)

Quelle: puls Marktforschung GmbH, ACI Trendmonitor, Dezember 200 5

Sehr stark
14,5%

Stark
28,7%

Weniger stark
35,4%

Gar nicht
17,0%

k.A
4,4%

Sehr stark
19,3%

Stark
30,9%

Weniger stark
31,9%

Gar nicht
15,1%

k.A.
2,8%

Neuwagekäufer Gebrauchtwagekäufer

Vor allem bei Neuwagenk äufern zerschlagen 
Rückrufaktionen viel Porzellan
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- Denken Sie jetzt an die von Ihnen präferierte Autom arke. Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie auf 
Grund einer Rückrufaktion vom Kauf eines Fahrzeugs dieser Marke absehen? -
(Autokäufer gesamt)

Rückrufaktionen k önnen zu einem Kundenverlust 
von 20 % führen 

Quelle: puls Marktforschung GmbH, ACI Trendmonitor, Dezember 200 5

5,5%

14,5%

Weniger wahrscheinlich
40,3%

Unwahrscheinlich
37,1%

k.A.
2,7%

Wahrscheinlich

Sehr wahrscheinlich
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Neuwagenkäufer Gebrauchtwagenkäufer

Neuwagenk äufer reagieren besonders sensibel auf 
Rückrufaktionen

4,7%

13,6%

Weniger 
wahrscheinlich

38,5%

Unwahrscheinlich
40,1%

k.A.
3,1%

7,3%

Wahrscheinlich
16,5%

Weniger wahrscheinlich 
44,3%

Unwahrscheinlich
30,0%

k.A. 2,0%

Wahrscheinlich
Sehr wahrscheinlich

Sehr wahrscheinlich

- Denken Sie jetzt an die von Ihnen präferierte Autom arke. Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie auf 
Grund einer Rückrufaktion vom Kauf eines Fahrzeugs dieser Marke absehen? -
(Autokäufer nach Neuwagen - Gebrauchtwagen)

Quelle: puls Marktforschung GmbH, ACI Trendmonitor, Dezember 200 5
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27,3%

28,1%

37,6%

37,6%

38,9%

51,4%

0 % 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 %

Personaleinsparungen beim Zulieferer

Mangelnde Abstimmung zwischen 
Zulieferer und Hersteller

Kostendruck beim Hersteller

Personaleinsparungen beim Hersteller

Kostendruck beim Zulieferer

Zeitlich zu knapp bemessene 
Entwicklungszyklen

- Welche der folgenden Faktoren sind Ihrer Meinung n ach Ursachen für Rückrufaktionen? -
(Autokäufer gesamt)

Der Kunde sieht in den immer k ürzeren Entwicklungszyklen 
die Hauptursache für Rückrufaktionen

Quelle: puls Marktforschung GmbH, ACI Trendmonitor, Dezember 200 5
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Rückruf BMW 120d

Rückruf Citroen

Rückruf Land Rover Discovery 3

Rückruf Jeep Wrangler

Rückruf Chrysler PT Cruiser

Rückruf Mercedes Sprinter

Rückrufaktionen werden immer schonungsloser 
aufgedeckt …

… In der Presse



For Better Decisions 19

http://automotiveblog.t-systems.de /2007/05/04/haftpflicht-versicherung-gegen-rueckrufaktion/

http://www.dasautoblog.com /2005/06/rckrufaktion_be.html

http://www.dasautoblog.com/2006/09/rckruf_fr_rolls.html

http://www.dasautoblog.com/2006/05/volvo_ruft_2500.html

http://www.tuningblogger.de /2007/04/bentley-arnage-rckruf-aktion.html

http://www.tuningblogger.de/2006/09/bentley-continental-gt-rckruf-aktion.html

http://www.blog-testberichte.de /category/1/16

http://www.focus.de /auto/neuwagen/neuheiten/toyota-rueckruf_aid_21982.html

http://www.focus.de/auto/autoaktuell/audi-rueckruf_nid_34678.html

http://www.autoweblog.de /50226711/volvorackruf_brandgefahr_beim_t6.php

http://www.autobild.de /forum/archiv.php/test-&-technik-4/erfahrungsbericht-fiat-stilo-rueckrufaktion-14509.htm

… und im Internet
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"Ich selbst habe Erfahrung mit einem Serienfehler b eim … alle Händler leugneten diesen 
Fehler."

Ausgew ählte Weblogs und Internetkommentare 
zu Rückrufaktionen

"Anstatt riesige Summen für Rückrufaktionen zu vers chwenden, sollten die Autobauer mehr 
Geld in Entwicklung und Qualitätskontrolle investie ren."

"Der rasante Modellwechsel bei … führt zu Problemen … wird dadurch abgewertet, der 
Imageverlust ist enorm."

"Die Verlagerung der Fertigungsstätten ins Ausland verursacht massive Qualitätsprobleme. 
Darüber könnte man ein Buch schreiben."

"Ich fahre einen …, den ich gebraucht als 3 Jahre a ltes Fahrzeug gekauft habe. Was alles kaputt 
war, kann man auf zwei DIN A4 Seiten schreiben. Glü cklicherweise hatte ich eine 
Gebrauchtwagengarantie."

"Wie kann es sein, dass ein kleiner Toyota, gebaut im angeblich qualitätsschwachen Frankreich 
jedes deutsche Oberklassefahrzeug in der Pannenhäuf igkeit um fast eine Größenordnung 
schlägt?"

"Mein nächstes Fahrzeug werde ich nach der Pannenst atistik auswählen."

"Der Marke … stehen noch große Probleme ins Haus. De r … ist erst der Anfang."
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www.dasautoblog.com
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www.autobild.de
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automotiveblog.t-systems.de
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www.autoweblog.de
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www.tripple.net
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www.tuning-blog.net
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www.focus.de
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www.tuningblogger.de
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www.blog-testberichte.de
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Case-Study

Mercedes Benz 

Herbst 2005
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- Welche Automarke ist Ihnen im vergangenen Jahr dur ch Rückrufaktionen besonders 
aufgefallen?* -
(Autokäufer gesamt)

Mercedes -Benz ist 2005 am st ärksten mit 
Rückrufaktionen aufgefallen

0,4%

0,5%

0,6%

0,6%

0,7%

1,3%

1,3%

2,2%

5,1%

22,8%

0 % 5 % 10 % 15 % 20 % 25 %

*54,5 Prozent der Befragten ist keine Marke besonders aufgefallen

Quelle: puls Marktforschung GmbH, ACI Trendmonitor, Dezember 200 5



For Better Decisions 32

Sehr Gut 1

Gut 2

Befriedigend 3

Ausreichend 4

Mangelhaft 5

Ungenügend 6

2004 2005 2006 2007

Tiefpunkt der Händlerzufriedenheit mit Mercedes Benz 2 006

Gesamtzufriedenheit Renditezufriedenheit Zufriedenheit mit der Qualität

3,52

2,45
2,70

3,26

2,76

2,10

3,70

2,69

3,20

3,73

2,86 2,90

Quelle: puls Marktforschung MarkenMonitor
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Fazit

3 Hinweise und Erfolgsfaktoren 

zum erfolgreichen Management 

von Rückrufaktionen als Chance 

zur Bindung und Gewinnung 

von Kunden.
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1. Verknüpfen Sie die Bekanntgabe von 

Rückrufaktionen grundsätzlich mit einer 

umfassenden Erklärung der 

(technischen) Gründe für die jeweilige 

Rückrufaktion. 

Achten Sie dabei unbedingt darauf, dass 

diese Gründe auch für technische Laien 

verständlich formuliert sind.
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2. Informieren Sie erst den Handel über 

Rückrufaktionen und deren Hintergründe 

bevor Sie diese im Markt kommunizieren.
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3. Installieren Sie ein systematisches und 

kontinuierliches Monitoring der 

Wahrnehmung und Wirkung von 

Rückrufaktionen bei Autokäufern direkt 

und im Internet. (Weblogmonitoring).
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Vielen Dank für Ihre 
Aufmerksamkeit!

puls Marktforschung GmbH
Röthenbacher Straße 2

90571 Schwaig

Tel: 0911/9535400
Fax: 0911/9535404

wessner@puls-navigation.de

www.puls-navigation.de


