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Unerhorte
Kunden
kaufen
nicht

Das Vorurteil steht wie = Am |eichtesten Auswirkungen aufspite-

ein Fels in der Brandung:
Je feiner der Autosalon,

bekommt man

re Kaufentscheidungen.
Der Marketingexperte

um so geringer diediejemgen Kundenspeter Linnert bestétigt:

Chance, dass der Kunde die der Konkurrent ,Am
nicht haben will* kommt man diejenigen

angemessen  bedient
wird. Aktuelle Studien
belegen, dass diese Ein-
schitzung nicht von un-
gefihr kommt. So sind
55 Prozent der Interessenten, die
sich auf der Website eines Automo-
bilherstellers fiir eine Probefahrt
eingetragen haben, nie von einem
Hindler kontaktiert worden.

Diese Tatsache ist insofern unver-
stindlich, da rund zehn Prozent der
Kunden unmittelbar nach der Probe-
fahrt ein Auto kaufen, und fiir weite-
re 50 Prozent hat ein solcher Termin
eine positive Auswirkung auf die
Kaufentscheidung. Umgekehrt haben
sich 97 Prozent der Kunden, die nicht
eingeladen wurden, fiir eine andere
Marke entschieden. Oft hat diese ne-
gative Erfahrung sogar langfristige

Peter Linnert
Marketingexperte

leichtesten be-

Kunden, die der Konkur-
rent nicht haben will."
Das Miinchner
Marktforschungsinstitut
Vocatus hat sich in der jiingeren Ver-
gangenheit mit den Angeboten be-
schiftigt, wie sie zunehmend tiber
das Internet oder durch Call Center
offeriert werden. In ihrem Restimee
schreiben die Autoren: ,Die Ergeb-
nisse dieser Studien identifizierten
in unerwartet hohem MafRe ober-
flichlich verdeckte Schwachstellen
in der Prozessqualitit. In einigen
Website-bezogenen Studien waren
die Resultate sogar so erniichternd,
dass man letztlich die Frage stellen
muss, ob kein Web-Auftritt besser
wire als einer, der nur unzufriedene
Kunden hinterldsst.“ Denn: Dem

55%
Kunde wurde : :
nicht kontak- Positiver Einfluss

tiert auf Kaufentschei-
dung

Positiver Einfluss 60%
auf Kaufentschei-

dung

Negativer Einfluss
auf Kaufentschei-

Negativer Einfluss Ursache: Ursache:
auf Kaufentschei- A% Handler- Prozess- dung
dung verhalten qualitat
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Die grofien Automobil-Konzerne
scheuen keinen Aufwand und keine
Miihe bei der Priisentation ihrer
neuen Modelle. Doch tiber deren
geschdiftlichen Erfolg wird allein
beim Héindler vor Ort entschieden.
Werden dort Kundenwiinsche ein-

fach ignoriert, hat auch das beste

Autto nur wenig Chancen, gekauift
zu werden.

Kunden ist es véllig egal, ob die auf
einer Website eingegebenen Daten
nicht korrekt tibertragen wurden, ob
der entsprechende
ServerandiesemTag Der |nhalt
abgestiirzt ist, ob die .’
Daten nicht an den
richtigen
weitergegeben wur-
den oder in einer Mailbox gelandet
sind, die selten abgefragt wird.
Esreichtin vielen Féllen ohnehin
nicht, nur den gewiinschten Kontakt
herzustellen, es kommt auch auf
den Inhalt an. In einem Test von Fi-
nanzdienstleistern reagierten die
meisten Unternehmen innerhalb
weniger Tage, doch die inhaltliche
Analyse der Antworten konnte dem
ersten guten Eindruck nicht Stand
halten. Mehr als 80 Prozent waren
unvollstindig oder nicht korrekt.
Die Anfragenden hitten vermutlich
linger auf eine Antwort gewartet,
wenn damit ihre Fragen tatsdchlich
gekldrt worden wiren.

Vocatus ist ein international ta-
tiges Marktforschungsinstitut, das
sich auf Kundenzufriedenheit und
Beschwerdemanagement speziali-
siert hat. Auch die nebenstehenden
Ergebnisse aus dem Kraftfahrzeug-
handel wurden von Vocatus ermit-
telt. Das MUnchner Unternehmen
erarbeitet auf Grund der vorliegen-
den Resultate am Problem orientier-
te Losungen und gibt umsetzungs-
nahe Empfehlungen. Damit aus den
Ergebnissen von Befragungen eine
verlassliche Entscheidungsgrundia-
ge fUr die Firmenleitung entsteht.

einer Antwort
Hiandler entSC he| det“



