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Viele Tipps
zur Kundenb

@ Instrumente
zur Kundenbindung

Gerd Braig von der Deutschen Leasing AG
iberschrieb seinen Einfihrungsvortrag mit
der Devise ,Halten ist gunstiger als
gewinnen”. SchlieBlich sei es im Schnitt
zehnmal teurer, einen neuen Kunden zu
akquirieren, als einen bestehenden zu
aktivieren. Braig unterschied technische
Kundenbindungsinstrumente wie Ersatzteil-
oder Lagervertrage von kaufmannischen wie
Leasing, Garantien und Versicherungen.
Wichtig sei es, samtliche Kundenbindungs-
mittel mit Emotionen wie Freundschaft,
Sympathie und Begeisterung einzusetzen.

Emotionen wirden im Verkauf generell
erheblich an Bedeutung gewinnen. Denn
emotional gebundene Kunden kauften mehr,
wiirden eher Fehler verzeihen und seien
weniger preisempfindlich. Produkte eines
Unternehmens mit positivem Image wiirden
gerne gekauft, selbst wenn das wirtschaft-
lich nicht sinnvoll sei.

@ Individualisierter
Kundendienst

Fur Arno Kalmbach, Leiter Volkswagenser-
vice Deutschland, ist es wichtig, dass die
Kfz-Betriebe in der derzeitigen Wirtschafts-
krise alles daran setzen, die Kunden fir
ihren Service zu begeistern. Dazu mussten
sie mit verschiedenen Aktionen und
Angeboten auf die unterschiedlichen
Kaufergruppen eingehen. Denn der Fahrer
eines Neuwagens erwartet andere
Dienstleistungen als der Besitzer eines alten
Gebrauchtwagens oder der Flottenkunde mit
einem grofRen Fahrzeugpark. Deshalb bietet
Volkswagen seinen Servicepartnern
unterschiedliche Werkstattkonzepte. Anhand
eines klassischen Prozesses, der garantiert
zu einem Kundenverlust fiihrt, erlduterte er,
welche Fehler die Kfz-Betriebe auf jeden Fall
vermeiden sollten, um ihre Kunden halten
und neue dazugewinnen zu konnen.

DAS FORUM.

150 Kongressteilnehmer informierten sich, war-
um das Thema Kundenbindung so wichtig ist, dass
es bereits in der Ausbildung eine groRe Rolle spie-

len sollte.

Kunden an den eigenen Kfz-Be-
trieb zu binden, ist erheblich
glnstiger, als neue zu finden.
Deshalb ist es gerade in Zeiten
der Krise wichtig, das Thema
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Kundenbindung in den Fokus des
Interesses zu stellen. Das taten
die Ausbildungszeitschriften
»autoFACHMANN« und »auto-
KAUFMANN« unter der Schirm-

R --i-
A Chefredakteur Werner Degen
freute sich iiber 150 Gaste.

A Schirmherrin Birgit Behrens
sprach ein GruBwort.

herrschaft des ZDK und unter-
stitzt von den Sponsoren Auto-
Azubi, Glysantin und Sachs: Sie
stellten die dritte Auflage des
Fachkongresses ,Auto und Aus-

bildung - Das Forum” inhaltlich
ganz ins Zeichen der Kundenbin-
dung. Rund 150 Teilnehmer in-
formierten sich am 2. Oktober in
Wirzburg, warum das Thema so
wichtig ist, dass es schon wdh-
rend der Ausbildung eine groRe
Rolle spielen sollte.

Der Chefredakteur von »auto-
FACHMANN<«/»autoKAUFMANN«,
Werner Degen, hatte fir die Aus-
bildungsverantwortlichen  aus
der Kfz-Branche - betriebliche
Ausbilder, Berufsschullehrer und
Vertreter der Innungen - eine
Riege hochkardtiger Referenten
zusammengestellt, die verschie-
dene Aspekte der Kundenbin-
dung beleuchteten. Mit ihren
Vortragen lieferten sie den Teil-
nehmern viele interessante An-
regungen fir das tagliche Aus-
bildungsgeschaft in Schulen und
Betrieben, wie die Schirmherrin
der  Veranstaltung, ZDK-Ge-
schaftsfihrerin Birgit Behrens, in
ihrem GruBwort betonte.

Die Reihe der sechs Fachreferate
eroffnete Gerd Braig von der
Deutschen Leasing. Als Keynote-
Speaker stellte er unter der De-
vise ,Halten ist ginstiger als ge-
winnen” technische und kauf-
mannische Kundenbindungsins-
trumente vor. Der Leiter von
Volkswagenservice Deutschland,
Arno Kalmbach, referierte uber

luss von , Auto und Ausbildung” wurden
lettbewerbs um den Titel der ,Besten

@ Professionelle Garantie-
abwicklung im GW-Geschaft

Axel Berger, Vorstandsvorsitzender der
Car-Garantie, ist sich sicher: ,Die Haufig-
keit des Kundenkontakts entscheidet Gber
die Zukunftsfahigkeit des Autohauses.”
Deshalb sei es wichtig, junge Menschen
schon wahrend der Ausbildung daftr zu
begeistern, in den Kundenkontakt zu
gehen. Das Gebrauchtwagengeschaft
bietet nach Ansicht Bergers fur das Kfz-
Gewerbe noch Wachstumspotenzial.

Derzeit erfolge noch fast die Hélfte der
Verkdufe von privat an privat. Um
gegentber dem privaten Markt punkten zu
koénnen, missten professionelle Ge-
brauchtwagenhdandler den Kaufern einen
Vorteil vermitteln. Das konnten zum
Beispiel langere Garantielaufzeiten sein.
Garantieverldngerungen seien ein
geradezu ideales Kundenbindungspro-
gramm. Um sie an den Mann zu bringen,
bendtige das Autohaus gute und
engagierte Mitarbeiter, die ihre Kunden
wertschdtzten und ihnen die Programme
aktiv verkauften.

@ IT-gestiitzte Kunden-
managementsysteme

Dr. Vera Meister von Univera Wissens-
dienstleistungen stellte in ihrem Vortrag
vor, welche IT-Werkzeuge Kfz-Betrieben als
Kundenmanagementsysteme zur
Verfiigung stehen. Ein Element der
Kundenbindung in einem Autohaus sei die
Datenbasis, die die Mitarbeiter iber ihre
Kunden anlegen kdnnten. Denn nur mit
gut gepflegten Daten sind zum Beispiel
gezielte Marketingaktionen moglich. Damit
solche Systeme funktionieren, sei es
duBerst wichtig, dass ein Kfz-Betrieb zuerst
einmal festlege, welche Ziele er damit
verfolge. AuBerdem mussten die
Mitarbeiter mit den Systemen umgehen
kénnen, also gut geschult sein. Denn die
Kundenmanagementsysteme béten meist
sehr viele Funktionen. Doch hilfreich seien
sie nur, wenn die Betriebe die sinnvollen
und nicht die maglichen Funktionen
einsetzten.
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@ Das Wetter als Geschafts-
modell: Rader und Reifen

Einen Klassiker der Kundenbindung fur Kfz-
Betriebe stellte Prof. Anita Friedel-Beitz in
ihrem Vortrag vor: den Rader- und
Reifenservice. Denn wer seine Sommer-
bzw. Winterreifen im Autohaus einlagern
lasse, komme zwangslaufig spatestens
nach einem halben Jahr wieder in den
Betrieb.

Diese Erkenntnis habe sich bei immer
mehr Unternehmen durchgesetzt. Aber in
vielen Hausern hielten die Lagerraume
nicht mit der Entwicklung des Reifen-
geschafts mit, stellte die Marketingleiterin
der Firma Scholz Regalsysteme fest.
Immer wieder bekomme sie die Aussage
zu horen: ,Wir konnen im Radergeschaft
gar nicht mehr wachsen, weil wir keinen
Lagerplatz mehr haben.” Tatséchlich gebe
es in den meisten Betrieben aber noch
Kapazitaten, die sich sinnvoll als Lagerstat-
ten nutzen lieBen, um im Rader- und
Reifengeschaft mitzuspielen. Ein Geschaft,
davon ist Friedel-Beitz Giberzeugt, in dem
,noch viel Musik drin ist!”

©® Gebrauchtwagen-
vermarktung mit System

Um Kunden neu zu gewinnen und
Bestandskunden schnell Gber neue
Gebrauchtwagen informieren zu kénnen,
ist die Prasentation der Fahrzeuge im
Internet heute besonders wichtig.
Cathleen Finke von Auto Do erlduterte den
Teilnehmern, worauf Kfz-Betriebe dabei
achten massen, um sich erfolgreich von
ihren Wettbewerbern abheben zu konnen.
Zum einen missten die Daten von der
Qualitat her so gut sein, dass sie in den
Gebrauchtwagenboérsen im Internet auch
gefunden wirden, zum anderen mussten
die Fotos der Fahrzeuge eine hohe Qualitat
haben. Der Dienstleister Auto Do bietet
laut Finke hierfir eine digitale Fahrzeug-
akte, in der Autohauser alle relevanten
Daten eines Autos hinterlegen kénnen. Die
Akte eigne sich dariber hinaus auch fir
Serviceaktionen nach dem Verkauf, denn
sie kann das Auto weiter begleiten.
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A Iwischen den Fachvortrdgen war ausreichend Gelegenheit fiir

personliche Gesprache gegeben.

Serviceangebote fir unterschied-
liche Kaufergruppen.

Der Vorstandsvorsitzende der (G
Car-Garantie, Axel Berger, stellte
die professionelle Garantieab-
wicklung im Gebrauchtwagen-
geschaft vor. Um Chancen und
Probleme IT-gestitzter Kunden-
managementsysteme  drehte
sich der Vortrag von Dr. Vera
Meister (Univera Wissensdienst-
leistungen). Das Wetter als Ge-
schaftsmodell fir den Rader- und
Reifenservice beleuchtete Prof.
Anita Friedel-Beitz von Scholz
Regalsysteme. Cathleen Finke
von der Auto Do GmbH befasste
sich in ihrem Vortrag mit der sys-
tematischen  Gebrauchtwagen-
vermarktung.

Den abschlieBenden Héhepunkt
von ,Auto und Ausbildung - Das
Forum” bildete die Ehrung der
besten Berufsschulen 2009. Mit
einem neu geschaffenen Award
zeichnete Vogel Business Media
zusammen mit dem ZDK und den
Sponsoren Auto-Azubi, Glysantin
und Sachs Berufsschulen aus, die
auf vorbildliche Weise Fach- und
Sozialkompetenz vermitteln. Ers-
te Preistrdger waren die staatli-
che Gewerbeschule Kraftfahr-
zeugtechnik G9 in Hamburg und
die Kaufmannische Berufsschule
4 in Nidrnberg. Portrats der er-
folgreichen Schulen konnten Sie
bereits in Ausgabe 03/2009 von
»3autoFACHMANN« und »auto-
KAUFMANN« lesen. @

Nach der Veranstaltung bestand die Méglichkeit, den historischen

Weinkeller unter der Wiirzburger Residenz zu erkunden. ¥

Wir danken unseren Partnern:

Azu

Mg,
o__"//.—-:-\\‘** AR,
GLYSANTIN 6 A\
v\\:_—.f

T SACHS M\



