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Was will der Kunde wirklich?

Kundenbedirfnisse im Reifenhandel und der freien
Werkstatte am Beispiel Reifenkauf
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Umfangreiche Studien zum Kundenverhalten

= Kundenbefragungen und -
beobachtungen bei
Reifenvermarktern tber 10 Jahre
in Osterreich und Deutschland
durch flow consulting gmbh

= Umfassende Erfahrungen in der
Beratung von Reifenvermarktern

= Abgleich durch wissenschaftliche
Studien, u.a. von der Universitat
St. Gallen
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Empfehlung und Bekanntheit sind fir die Wahl der
Einkaufsstatte von Reifen und Autoserviceleistungen immer
noch entscheidend

im Internet
gefunden
uber Werbung 5%
3%
Frage:
.. . gesehen /
»Wie sind Sie zum  gricpekannt Empfehlung /
ersten Mal auf 2% Bekanntschaft
. . 42%

diesen Handler

aufmerksam In der freien

geworden?” Werkstitte liegt
die Empfehlung
und 6rtliche
Bekanntheit bei

Uber meine ca. 70%
Firma :
28%
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80% der Kunden fahren maximal 15 Minuten bis zum
Dienstleister ,,Reifen”

Uiber 20 Min. 15 bis 20 Min.
3% 17 %

/

Unter 5 Mi
Frage: 30 %
»Wie lange war die
Anfahrtszeit zu
diesem Betrieb?”

10 bis 15 Min.
23 %

5 bis 10 Min.
27 %
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70% der Kunden informieren sich vor dem Kauf von Reifen im
Internet, Testberichte und Beratung spielen auch eine Rolle

70

70

Fiir Service-
reparaturen
Frage: 525 informieren sich
,Wie nur 15% der )
inf . Kunden vorab im
Informieren 35
Internet.
Sie sich Gber
Reifen und 175
den

Reifenkauf?“ .

X
e o
\©

Qe0°

hinen, Webseiten Hindler, Industrie, Zeitschriften, Testberichte (D: in Prozent, Mehrfac enthalten
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Bei der Information im Internet steht die Qualitat im Fokus

Uber Allgemeines
13 %

en Handler

Frage: Uber Testberic %

»Worlber 40 %
informieren

Sie sich im

Internet zum

Thema

Reifen?”

Uber den Preis
17 %

e Reifenmarken

J 13 %
Uber die Reifentechnik
12 %
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Kompetenz und Service ist wichtiger als Preis

Kompetente Arbeit/Qualitat
Zuverlassigkeit/Termintreue
Schnelligkeit
Service/Beratung
Vertrauen

Ortliche Nahe
Hinweise zum Auto
Preis/Leistung
Freundlichkeit
Reifenauswahl

0 5 10 15 20 25

Frage: ,Was gefallt Ihnen an diesem Betrieb besonders gut?“ (Reifenhandel und Werkstatten)
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Preisimage zum Thema Reifen

= Autohaus: ,Da zahle ich sicher mehr fiir den Reifen, aber
mein Auto ist ja noch neu und die machen ja den ganzen
Service.”

= Reifenfachhandel: , Die kenne ich gut, die machen faire Preise
und bei Reifen sind sie Spezialisten.”

= Werkstatten: ,Den kenne ich gut und auBerdem macht der
immer einen Super-Preis.”
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Gute Prozesse ist eine der wichtigsten Stellhebel fiir
Kundentreue.
[({(,( /3\)}))
'd "Es muss einfach und
\\'/f schnell gehen. Termine
. / einhalten, kurze
Wartezeiten,
\ \ freundlich, gute
Beratung und fair.
( Dann passt alles.”
flow
consulting

Frage: ,,Haben Sie schon mal woanders gekauft und warum
sind Sie da weg?“

Bei « . Ich bin umgezogen.
Sl o™ WELF (3 ILELR Der Handler liegt fiir

unheimlich hektisch. mich sehr nahe.
Und es hat lange
gedauert.

Ich hatte mal die
Preise verglichen.
Seitdem bin ich
hier.

Die haben mir meine
Felgen zerkratzt.

Die haben keine Rader Ich musste mehr als 2
gewaschen. Wochen auf einen
Termin warten.
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Fir die Optimierung der Prozesse gibt es
kein Patentrezept

1. Der lokale Kontext ist unterschiedlich.

2. Viele Handler mussen unterschiedliche Anforderungen
gleichzeitig 16sen.

3. Dazu kommt die manchmal unberechenbare
Saisonkurve wegen des Wetters.
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Prozess von "Kunde kommt" bis "Kunde geht"

1. Vorbereitung auf die Saison

2. Terminplanung und Organisation

3. Auftragsannahme und Beratung

4. Auftragsdurchfihrung / Werkstatt

5. Bezahlen und Fahrzeuglibergabe

6. Ordnung / Sauberkeit
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Prozess von "Kunde kommt" bis "Kunde geht"

1. Vorbereitung auf die Saison ‘ * Eingelagerte Rader checken
* R&der vorbereiten/wuchten

* Mitarbeitereinsatz planen
e Kunden Uber abgefahrene
Reifen informieren

Die haufigsten Fehler
e Aushilfskrafte zu spat organisiert
e Rader erst gecheckt, als Kunde da war
* Keine Besprechung mit den
Mitarbeitern
¢ Keine feste Aufgabenzuordnung
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Prozess von "Kunde kommt" bis "Kunde geht"

2. Terminplanung und Organisation ‘ * Gute Erreichbarkeit
gewahrleisten (Telefon,

Online-Terminbiihne, usw.)
* Kundendaten erfassen
* Richtige Termintaktung

Die haufigsten Fehler
¢ Keine Kundendaten erfasst
¢ Online-Terminbuchung ist kompliziert
¢ Termintaktung zu groRzlgig
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Prozess von "Kunde kommt" bis "Kunde geht"

e Schnelle und trotzdem gute
Beratung
* Professionelles Angebot

3. Auftragsannahme und Beratung

* Fehlerfreier Auftrag an die

Die hiufigsten Fehler Werkstatt

* Preis steht im Fokus und nicht die
Leistung

e Auftragsweitergabe an die Werkstatt
fehlerhaft

* Warenwirtschaftsprogramm sind
nicht immer eine Unterstiitzung

¢ Teilesuche kompliziert und langwierig
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Prozess von "Kunde kommt" bis "Kunde geht"

* Klare Aufgabenverteilung
* Keine unnotigen Leerzeiten
* RegelmaRige KFZ-Checks

4, Auftragsdurchfihrung / Werkstatt

Die haufigsten Fehler

* Keine klare Aufgabenzuordnung,
dadurch Hektik, besonders im
Reifenfachhandel

* In der Saison fallen KFZ-Checks weg

¢ Jeder kiimmert sich nur um ,,seine”
Biihne

e Autos fahren auf die Biihne ohne
vorherige Kontrolle (Schrauben,
Profil..)
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Prozess von "Kunde kommt" bis "Kunde geht"

* Erklérung der Rechnung

5. Bezahlen und Fahrzeuglbergabe ‘ * Infos zum Auto, KFZ-Check
[ erklaren

* Freundliche Verabschiedung
¢ Hinweis auf zukinftige
Aktionen, Angebote

Die haufigsten Fehler
¢ Unnotige Wartezeit bei der Bezahlung
* Keine Infos zur Rechnung /
Auftragserledigung
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Prozess von "Kunde kommt" bis "Kunde geht"

. | e Aufrdumen am Tagesende
6. Ordung / Sauberkeit | e Gut strukturiertes Lager

* Gute Orientierung fir den
Kunden (Parkplatz,
Ansprechpartner)

Die haufigsten Fehler
e Unbubersichtlicher Verkaufsraum
* Das Lager ist vollgestellt und schlecht
systematisiert, fihrt zu langen Such-
und Laufwegen
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Herzlichen Dank!

|Bundestagung KFZ GroRhandel, 02. Oktober 2019 | Franz Fartek

www.flow.de
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