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Autofahrer mit der Bearbeitung ihrer Beschwer-
den nur wenig zufrieden.
Autobranche verzeichnet geringe Kundenorientie-

rung.

Die Autobranche leidet unverandert seit funf Jahren an der
schwachen inlandischen Nachfrage. Im letzten Jahr ging der
Umsatz des Autohandels im letzten Jahr real sogar um 2,1 %
zurtck. MengeneinbuBen bei wichtigen Automobilherstellern
sowie zahlreiche Insolvenzen von Autohdusern sind Folgen
dieser Entwicklung. Allerdings kann es nicht verwundern,
wenn gerade diejenigen Autohersteller bzw. Autohduser da-
von besonders betroffen sind, die eine geringe Kundenorien-

tierung aufweisen.

Die erfolgreiche Erledigung von Beschwerden, also das Be-
schwerdemanagement, gilt allgemein als wesentlicher Be-
standteil einer funktionierenden Kundenorientierung. Eine
aktuelle Studie der strategischen Marketingberatung 3hm Au-
tomotive belegt jedoch, daB es dabei in der Autobranche
nicht zum Besten bestellt ist. Demnach waren nur 35 % der
Autofahrer, die eine Beschwerde vorgebracht haben, mit der
Reklamationsbearbeitung zufrieden, immerhin 27 % unzufrie-
den. Wé&hrend die Autohauser ihre Kunden zu 40 % zufrieden
stellen konnten, erreichten Autohersteller und Autoversiche-
rer nicht einmal von 30 % eine positive Bewertung. Ebenfalls
waren knapp 30 % der Autofahrer mit der Erledigung der Be-

schwerde unzufrieden.



Es fallt nach wie vor auf, daB die Anliegen von Autofahrerin-
nen nicht in gleichem MaB von den Autohdusern und Auto-
herstellern ernst genommen werden, wie die von mannlichen
Autofahrern. Lediglich ein Drittel der Autofahrerinnen war mit
der Beschwerdebehandlung durch das Autohaus zufrieden im
Vergleich zu 44 % bei den mannlichen Autofahrern. Logische
Folge ist eine Abwanderung, speziell der weiblichen Kaufer
zu anderen Automarken bzw. Autoh&usern. Bereits in der von
3hm Automotive initilerten Studie Uber , Kundenrlckgewin-
nung zur Steigerung der Kundenbindung im Autohandel,
konnte ein Zusammenhang zwischen fehlender bzw. falscher
Reaktion auf Reklamationen mit der Kundenbindung nach-

gewiesen werden.

Erfolgreiche Automarken sind kundenorientiert.

Erfolgreiche Automarken, sind wie beispielsweise Toyota,
ein Beleg, daB man mit einer zufriedenstellenden Beschwer-
debehandlung auch Héchstwerte in der Kundenzufriedenheit

erreichen kann.

Beschwerden von Kunden sind in der Regel sehr nitzlich, da
sie helfen sowohl interne Prozesse zu verbessern als auch
Leistungen fir die Kunden zu optimieren. Deshalb fuhrt ein
professionelles Beschwerdemanagement zur Steigerung der
Kundenzufriedenheit und Kundenloyalitat, wie auch zu einer
effizienten Serviceabwicklung.

Ausgerechnet hier Kosten sparen zu wollen halten die Bera-
ter von 3hm fir fatal, da sich eine mangelnde Kundenorientie-

rung negativ auf den Unternehmenserfolg auswirken wird.

Far weitere Auskinfte stehen lhnen die Berater von
3hm Automotive gerne zur Verflgung.
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