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Der deutsche Gebrauchtwagenhandel setzt seit Jahren durch zielgerichtete Gebrauchtwagenver-
kaufsprogramme und vielschichtige Vermarktungskonzepte auf eine weitere Professionalisierung.
Inwiefern diesen Bemiihungen um den Kunden und die MaBnahmen zur Steigerung des Abver-
kaufs im Autohaus Rechnung getragen wird, wurde in einer groBen Gebrauchtwagenstudie unter-
sucht.

Wie erleben Kunden die generelle Performance der Handler beim Gebrauchtwagenkauf? Wie un-
terschiedlich sind die Erlebnisse hinsichtlich Eindruck des Betriebes, Verkauferverhalten, Gesprachs-
fihrung, Produktdemonstration? Wie gelingt es den Verkadufern im Bereich Finanzdienstleistungen,
Serviceversprechen oder Garantieversprechen Transparenz in den Leistungsumfangen zu geben?

Diese und viele weitere Fragen, wie es um die Kundenorientierung im deutschen Gebrauchtwa-
genhandel steht, beantwortet eine groBe Studie von concertare. In den vergangenen Monaten
besuchten ausgebildete Tester 750 Autohauser von 21 verschiedenen Marken. Alle Marken wurden
mit 20-50 Tests Uberprift.

Die zu testenden Kriterien wurden im Rahmen des Untersuchungsdesigns so weit standardisiert,
dass die Ergebnisse der Testpersonen vergleichbar und objektiv sind. Die Ausgangssituation der
Kunden wurde ebenfalls liber die Vorgabe genauer Fahrzeugmodelle und Bedarfslagen standardi-
siert. Getestet wurden 21 Marken in Deutschland in den gangigen Segmenten wie beispielsweise
Kleinwagen, Kompaktklasse, Mittelklasse, gehobene Mittelklasse und weiteren Segmenten.

Die Ergebnisse der Studie zeigen, dass die Marken diesjéhrig mit nur leichten Leistungsdifferenzen
dicht im Markenranking zusammen liegen. Es gelingt keiner Marke, sich vom Wettbewerb deutlich
abzuheben und damit in allen gemessenen Leistungsdimensionen zu Uberzeugen. Die Vorjahres-
letzten kdnnen teilweise deutlich zulegen. Dennoch weist die Abwicklung des Verkaufsgesprachs
Defizitfelder im Bereich Empfang Autohaus, Bedarfsanalyse, Beratungsqualitdt, Argumentation,
Preisverhandlung, Finanzdienstleistung, Abschlussorientierung, Probefahrt und Follow Up auf.

concertare hat sich seit vielen Jahren auf das Thema Kundenbeziehungsmanagement spezialisiert
und unterstitzt Unternehmen, Kunden zu gewinnen und zu binden. Das Leistungsportfolio um-
fasst die Analyse, die Gestaltung von VerbesserungsmaBnahmen und die Betreuung in der Umset-
zung. In der Analyse wird mit allen gdngigen quantitativen und qualitativen Methoden gearbeitet,
insbesondere jedoch mit Testkdufen. Ziel ist immer die Entwicklung mafBgeschneiderter Losungen
zur Verbesserung der Qualitdt im Kundenkontakt und dem Aufbau dauerhafter und werthaltiger
Kundenbeziehungen. Die Testkdufe werden mit einer eigens hierfliir entwickelten Systematik
durchgefiihrt, mit der auch groBe Testprojekte mit hochsten Qualitatsanspriichen effizient abgewi-
ckelt werden kénnen. concertare arbeitet brancheniibergreifend mit Schwerpunkten im Bereich
Automotive, Finanzdienstleistung, Handel und Telekommunikation.
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