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Wie erlebt der Kunde die Neuwagenberatung zu Modellen mit alternativen Antrieben?
Wie routiniert verléuft die Beratung zu spezifischen Beratungsinhalten rund um Hybrid
oder Elektro-Modellen? Wie stark ist das Bemihen um den Kunden vor Ort und wie
gestaltet sich der gesamte Kaufabwicklungsprozess?¢ Diese Fragen stehen im Fokus
einer bundesweiten Studie, die mit Uber 345 verdeckten Testberatungen einen umfas-
senden Status zur Qualitét in der Kaufberatung im Bereich alternative Antriebe liefert.

Die Branche schneidet mit 50% im Gesamtergebnis nicht zufriedenstellend ab. Die
rangbesten Marken BMW (Rang 1), Porsche (Rang 2) und Mitsubishi (Rang 3) liefern
mit Ergebnissen zwischen 65% und 58% ebenfalls kein gutes Leistungsbild ab. Einige
Marken fallen im Vorjahresvergleich sogar deutlich ab und zeigen damit, dass in der
Beratung von alternativen Antrieben noch kein nachhaltiges Leistungsniveau erreicht
wird.

Die Beratungsabldufe Gberzeugen bei keiner der getesteten Marken und weisen in allen
Beratungsphasen deutliche Defizite auf. Dabei bleiben Themen wie Connectivity, die
Vermittlung von Informationen zu alternativen Antrieben, aber auch allgemeine Bera-
tungsstandards deutlich unbesetzt. Wichtige Verkaufsimpulse im Rahmen der Produki-
demonstration oder Finanzierungsberatung werden ebenfalls nicht gesetzt. Damit ver-
fehlt die Branche ein erklarungsbedirftiges Produkt erfolgreich zu vermarkten und po-
tentielle Kunden fur alternative Antriebe zu begeistern.

Die zu testenden Kriterien wurden im Rahmen des Untersuchungsdesigns so weit standar-
disiert, dass die Ergebnisse der Testpersonen vergleichbar und objektiv sind. Die Aus-
gangssituation der Kunden wurde ebenfalls Gber die Vorgabe genauer Fahrzeugmodelle
und Bedarfslagen standardisiert. Getestet wurden 20 Marken in Deutschland mit Elektro-
Fahrzeugen und Plug-in-Hybriden.

concertare hat sich seit vielen Jahren auf das Thema Kundenbeziehungsmanagement spe-
zialisiert und unterstitzt Unternehmen, Kunden zu gewinnen und zu binden. Das Leistungs-
portfolio umfasst die Analyse, die Gestaltung von VerbesserungsmaBBnahmen und die Be-
treuung in der Umsetzung. In der Analyse wird mit allen géngigen quantitativen und quali-
tativen Methoden gearbeitet, insbesondere jedoch mit Testkéufen. Ziel ist immer die Ent-
wicklung maBBgeschneiderter Lésungen zur Verbesserung der Qualitat im Kundenkontakt
und dem Aufbau dauerhafter und werthaltiger Kundenbeziehungen. Die Testkéufe werden
mit einer eigens hierfir entwickelten Systematik durchgefihrt, mit der auch grofie Testpro-
jekte mit héchsten Qualitétsansprichen effizient abgewickelt werden kénnen.

concertare arbeitet branchentbergreifend mit Schwerpunkten im Bereich Automotive, Fi-
nanzdienstleistung, Handel und Telekommunikation.
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