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ZF Trading

Servicewiiste Werkstatt

Studie ,, Automobiles Serv;cemarke_’_tmg bestatigt Handiungsbedarf

Die Ergebnisse der Studie ,Au-
tomobites  Servicemnatketing”
bestdtigen eine Tatsache, (ber
die sich viele Autcfahrer drgern:;
Deutschlands Autowerkstérten
investieren wenig in Kunden-
bindung oder Kundenzufrieden-
heit. Neue Kommunikationswe-
ge wie Radio oder Internet nut-
zen sie kaum.

Dabei hat die Marketing-For-
schung Facit im Auftrag von
ZF Trading und der Werbeagen-
tur Serviceplan . herausgefun-
den, dass viele Autofahrer auf
Informationen aus der Werk
statt Wert legen - und genau
tiberlegen, wem sie die ndchste
Reparatur anvertrauen,

Hohe Standards

In einer Cnline-Befragung hat
Facit 500 private Pkw-Besitzer
zum Serviceangebot jhrer Auto-
werkstatt befragt: Weiche Stra-
tegien hat die Werkstatt ange-
wendet, um den Kunden zu ge-
winnen? Welche haben ihn
dazu bewegt, sich flr gerade
diese Werkstatt zu entscher
den? Doch Strategien wurden
kaum einem der Befragten ge-

Stefan Schitte und Ronald Focken, Servicep
auf Grund der Studie ,,Automabdes Semcemarketmg dber den Handhungsbedarf inr Service,

tenziellen Kunden informierten
sich durch Freunde und Be
kannie, bei den Kunden freier
Werkstatten waren es sogar
70 Prozent. Rund 40 Prozent
lernten die Werkstatt beim
Kauf des Autos kennen.

Die Markentreue vieler Kdu-
fer, auf die sich die Automobil-
branche jahrzehntelang verlas-
sen konnte, gibt es picht mehr.
Das Konsumverhalten der Deut-
schen habe sich gedndert, er
kidrte Patrick Rudloff, Ce-
schaftsfithrer von Facit, der die
Studie vorstellzte. Jeder Kauf se
eine Neuorientierung.

Die Werkstatten punkten bes
den Standards: Fast alle Be
fragten waren mit den Informa-
ticnen zur Vertragsabwicklung,
den Reparaturarbeiten, den
Kompetenzen des Personals
und der Ausstatiung der Werk-
statt zufrieden. Ahnliche Ergeb-
nisse gibt es auch bei den so
genannten ,Convenience-Fak-
toren”, also dort, wo die Werk-
statt sich um den Kunden
bemuht - allerdings nur bei be-
kannten Leistungen: 72 Prozent
loben spezielle Angebote und
86 Prozent finden bei Fragen

Dr, Ulirick Walz, 2F demg, und Patrick Rudloff vorr Famt diskutierten

Fata: Katzenberger

Doch die wenigsten Werkstt-
ten nutzen neue Kommunikati-
onswege: Nur 33 Prozent der
Befragten wussten von der
Méglichkeit, sich per SMS oder
E-Mail informieren zu lassen,
wenn das Auto fertig ist. Ledig-
lich 14 Prozent kannten dies vor
dem Werkstattbesuch. ,Die
Kommunikation zum Kunden ist
auf dem Stand der sechziger
Jahre", sagt Patrick Rudloff.

Neue Konzepte

Ranald Focken von Serviceplan
empfiehlt ein  Baukastensys-
tem, aus dem sich die Werkstatt
die passende Strategie aussu-
chen kann. Auch die ZF Trading,
die eng mit Werkstitten zu-
sammenarbeitet, will thre Kop-
zapte (berdenken und neue
Angebote bereitstellen. Ein Ap-
fang ist gemacht; ZF ‘Fraémg
bietet den Werkstatten Pakete
fiir Aktionen oder Verkaufstral-
nings. ,Das Interesse an diesen
Angeboten - steigt ' kontinuier-
lich", sagt Marketingleiter Ul
rich Walz.: Aber es” briuchte
einen langen  Atem, bis die
Werkstatt zur Servicecase wird,




