SERVICE HANDLERTEST

~ Der Kunde
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Das Ergebnis des Handlertests 2015 ist desastrds. Keine Marke

kann Uberzeugen. Schlimmer noch: Die Branche schafft es sogar, das
schlechte Resultat aus dem Vorjahr zu unterbieten.

er einen Neuwagen sucht,
dem wird in den Autohiu-
sern geholfen — zumindest

theoretisch. Denn in vielen Betrieben
horen die Kundenbemiihungen nach
der Frage auf, ob der Kaffee lieber mit
Milch oder Zucker getrunken wird.
Da helfen dann auch keine Hoch-
glanzbroschiiren oder Promotion-
Videos, die Kauflust wecken sollen.
Die Qualitit ist, gelinde gesagt,
bescheiden und mit einer durch-
‘schnittlichen Bewertung von 61 Pro-
zent sogar noch sieben Zihler unter
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Ein Verkéufer

muss sich um
die Kundenwiin-
sche kiimmern
- die wenigsten
tun das aber

dem Ergebnis des vergangenen Jahres
—und das war schon schlecht. Somit
verwundert es nicht, dass es 2015
keine Marke in den griinen Bereich
schafft — nicht mal annihernd (siehe
Seite 131). Mehr als die Hilfte der
Marken schneidet sogar mit dem Ur-
teil ,nicht zufriedenstellend” ab, was
ein Armutszeugnis fiir die ganze
Branche ist.

Kaum Interesse am Verkauf

Wie der exklusiv fiir auto motor und
sport durchgefiihrte Hindlertest des

Beratungsunternehmens Concertare
zeigt, scheitern die meisten Verkiu-
fer schon bei der Bedarfsanalyse und
sind nicht gewillt, auf die Fahrzeug-
wiinsche ihrer Kunden einzugehen.
Stattdessen verweisen einige auf den
Online-Konfigurator, mit dem der
potenzielle Kdufer sein Wunschmo-
dell selbst zusammenstellen soll.
+~Aber wenn ich schon ins Autohaus
komme, mochte ich die Autos ken-
nenlernen, mich hineinsetzen und
die Besonderheiten am Objekt erklirt
bekommen*, sagt ein Testkunde.
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Bewertung in Prozent, Angaben gerundet
Sk sehr zufriedenstellend

Félle wie dieser sind keine Selten-
heit. Echtes Interesse am Verkauf
zeigen die wenigsten. An dieser Stel-
le erwecken lediglich VW und Audi
den Eindruck, an einem Vertragsab-
schluss wirklich interessiert zu sein.
Allerdings verlangen sie, dass der
Kunde die Katze im Sack kauft. Denn
Probefahrten werden nur selten an-
geboten — {ibrigens ein Problem bei
der ganzen Branche. Keine Marke
bekleckert sich hier mit Ruhm.

Es fehit an Engagement

Noch schlechter ist das Verhalten in
Sachen Kundenpflege. Wer das Auto-
haus ohne Kaufvertrag verlisst, gerit
schnell in Vergessenheit. Im Schnitt
kommt die Branche hier auf 23 Punk-
te — ein vernichtendes Resultat. Doch
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solche Leistungen haben wenig damit
zu tun, dass die Verkiufer ihren Job
nicht verstiinden. Im Gegenteil: Fast
alle sind gut geschult, wie das Kapitel
Beratungsqualitit zeigt. Oft liegt es
an fehlender Motivation, wie etwa
ein BMW-Tester feststellt: ,Mir wurde
nichts von allein erklirt, immer
musste ich nachfragen.”

Oft ist gar nicht viel notig, um
Kunden gliicklich zu machen, wie ein
Skoda-Tester zu Protokoll gibt: ,Ich
war begeistert vom Service und der
Freundlichkeit.“ Zuhoren, erkliren,
freundlich sein - so lautet die einfa-
che Formel. Wer das beherzigt, kann
auf den Kaffee verzichten.

Text: Luca Leicht
Foto: iStock (1)

,besinter-
essiert,
lustlos und
ohne jegli-
ches Enga-
gement”

Aussage eines
Testers bei Fiat

zufriedenstellend [780=61%] weniger zufriedenstellend nicht zufriedenstellend
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Im Gesamtergebnis deutlich verschlechtert

Wieder steht

VW auf Rang

eins. Ruhmlich

ist die Leistung
B aber nicht.

An einigen Stellen muss nach-

gebessert werden.

Im Ver-
gleich
Zum
Vorjahr
verschlechtern sich die
Englédnder nicht. Gut sind die
Ergebnisse dennoch nicht.

Alles, was die
Marke im letz-
ten Jahr nach
vorne brachte,
! scheinen die
Verk&ufer nun wieder verges-
sen zu haben.

Rang | Marke ot Dittercnz / ==, Beiden Schwa-
1 W TR ? / ben hapert es
: gm\r an einigen Stel-

len. Vor allem
4q Land Rover :
4 Porsche '".‘ Kunde_n-
a Skoda umgang muss die Premium-
7 Mini Marke deutlich zulegen.
8 Mercedes
8 Nissan
10 Jaguar
10 Seat
10 Toyota inzide i
13 [ Peugeot Jeep reinasen
14 Smart ;
16 | Jeep * die Marke
16 Citroén verbessert, dennoch reicht
17 Ford das nicht. Inshesondere an
:; Iﬁexusu der Kundenbedarfsanalyse
s Kg‘a” muss gearbeitet werden.
21 Alfa Romeo
21 Hyundai
21 Volvo
24 Opel
25 | Suzuki [y, Schonim letzten
26 Honda A Jahr fiel die
27 Dacia ]
27 Fiat | Marke durch den

27 Mazda y' Test. Anschei-

30 | Mitsubishi e nend hat man

g; fugaru das ignoriert. Das Ergebnis ist
aaa i
A jetzt sogar noch schlechter.

~ Kunden stehen
» alleine da

Es ist erschreckend, wie allzu viele
Autoverkaufer mit ihren Kunden um-
gehen. Die einen schenken potenziel-
len Interessenten nur wenig Beachtung,
die anderen lassen sich jede Informa-
tion aus der Nase ziehen - und dann
gibt es da noch die Berater, die die
Kunden wieder nach Hause schicken
- sie sollen sich im Internet informieren.
Damit nicht kiinftig auch dort gekauft-
wird, muss der Handel einen Mehrwert
bieten, den Kunden beratend zur Seite
stehen und die Interessenten mit En-
gagement fiir die Fahrzeuge begeis-
tern. Das funktioniert aber nur, wenn
Handler auf den Kunden eingehen.

Control Winter

Erleben Sie Premium-Performance bei allen winterlichen Bedingdngen.
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IM AKTIONSZEITRAUM 16.09. BIS 380.11.2015

Kaufen Sie vier PIRELLI Winterreifen ab
17 Zoll und Sie erhalten eine Service-
kosten-Erstattung von bis zu 60 €* und die

VON BIS ZU

Reifengarantie TYRELIFE™.

* Die Promotion gilt beim Kauf von vier PIRELLI Pkw-, SUV,
4x4- und Van-Winterreifen oder Komplettradern von 17 Zoll
oder gréBer bei einem teilnehmenden Handler in Deutschland
im Aktionszeitraum vom 15.09. bis 30.11.2015. Beim Kauf von

Reifen von 16 Zoll hat die Erstattung eine Hoéhe von bis zu
40 €, Detaillierte Informationen zur Promotion und zur Reifen-
garantie TYRELIFE™ finden Sie auf pirelli.de/promotion.
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