Teil 4: Folder-Strategie
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Strategie
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Markt ist nicht, Markt
macht man. Nachfol-
gende Ausfihrung zeigt
die praktische Umsetzung
im Service bei B & K

in Hamburg.

ir haben in AH 4, 5 und
8/97 verschiedene Service-
Bausteine vorgestellt. Hier

handelt es ich um folgende Bereiche:
@ Reparaturartenanalyse

® Wettbewerbsanalyse

@ Preisanalyse der Fokuspositionen
Inzwischen ist die Wettbewerbsanalyse
bei B & K im Marktgebiet Harburg
und Wilhelmsburg abgeschlossen. Ein
Auszubildender im 4. Lehrjahr holte
konkrete Wettbewerbsangebote von
finf Wettbewerbern ein. Wichtig:
Nicht nur telefonische Preisauskiinfte
erfragen, sondern praktisch, am Ort
des Wettbewerbers. Eine Stich-
probenkontrolle in den ,Gelben Sei-
ten“ zeigt, ob auch die relevanten
Wettbewerber einbezogen sind. Die-
ser interne Wettbewerbsvergleich ist
sehr genau vorzunehmen, und zwar zu
den Positionen fiir die 3er Reihe (E 30
und E 36, 3181, bei E 36 nur Baujahr
’92 und *93):

® Nachschalldimpfer ersetzen

® Bremsklstze vorn ersetzen

® Kupplung komplett ersetzen

Jetzt werden die eigenen Fokus-Posi-
tionen kalkuliert. Wichtig: Der Kunde
akzeptiert keine hoheren Preise fiir
dieselbe Leistung. Hat ein Wettbewer-
ber den gleichen Preis, dann gewinnt

sonifizieren Sie die Aussagen! Das
schafft Vertrauen. Service-Berater ver-
kaufen Dienstleistungen. Dienstlei-
stungen sind im Kfz-Gewerbe Ver-
trauensleistungen. Vertrauen wird

durch Menschen geschaffen.

Folder-Verteilung

Gemifd unserem Aktionsplan — siehe
AH 8/97, S. 52 — fand die Verteilung
der Folder (Abb. 1) in der zweiten
Aprilhilfte 97 statt. Zwei Schiiler, die
gerade ihr Abitur bauten, nahmen in
den vorgegebenen Straflen fiinfmal pro
Woche in der Zeit zwischen 17 und
21 Uhr an den genannten 3er-
Modellen die Folderverteilung vor.
Der Folder liegt in einer Plastikhiille
und wird an den Auflenspiegel auf der
Fahrerseite gehingt. Wichtig: Der
Folder wird sechsmal pro Jahr in
jedem Gebiet verteilt, also alle acht
Wochen. Solange die Folderaktion
mit ihren Vorteilen lduft, diirfen na-
tiirlich keine Preiserhdhungen vor-
genommen werden. Die Preisofferte fiir
die 3er wird auch auf einem groflen
Plakat in der Service-Annahme kom-
muniziert.

Riicklauf der Aktion

Ab der 17. Woche, also ab 21. April,
lief die Verteilung. Klare Aussagen
{iber die Riicklaufwirkung kann man
erst nach 10 Wochen treffen. Abb. 2
zeigt aber die genaue Datenbilanz ab
der 18. Woche. Danach kann bereits
nach den ersten vier Wochen ein

der Markenhindler. Abb. 1 zeigt den
entwickelten Folder fiir B & K mitden
entsprechenden Preisangeboten. Ser-
vice-Berater Niklas Kochel steht dabei
zu seinem Wort, Die Werbekunst: Per-
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héherer Durchlauf der angesproche-
nen Zielgruppe ausgemacht werden.
Basis fiir die Aussage sind die 22
Werkstattdurchginge pro Tag in der
17. Woche. Von 22 Durchgingen
entfallen auf die angesprochene Ziel-
gruppe 3,2 des Typs 3er. Dieser
verbesserte sich fortlaufend und lag in
der 23. Woche bereits bei 5. Damit ha-
ben sich die Durchginge bei B & K
um etwa 15 % verbessert. In der Lauf-
zeit der dargestellten Aktion konnten
insgesamt 63 neue 3er-Kunden fest-
gestellt werden. Darunter waren
sowohl ganz neue Kunden als auch
Kunden, die bereits {iber eine Kun-
dennummer verfligten und einfach
zuriickgewonnen wurden. Rechnet
man den bisherigen Erfolg auf das
Gesamtjahr hoch, so kénnen sage und
schreibe 200 zusitzliche Kunden fest-
gestellt werden. Sie erinnern sich an
unsere Zielsetzung:

Bis zum Jahresende
werden zwei Monteur-
einheiten zusatzlich
eingestellt und
ausgelastet werden.

Frage: Kommen die 3er-Kunden mit
dem Folder in der Hand in die Servi-
ce-Annahme? Bei 13 Kunden war dies
der Fall. Das sollte aber nicht der
Mafstab sein. Der eine oder andere will
sich da einfach nicht klar offenbaren.
Interessant ist: Bei der Hilfte der
Riickliufe wurden zusitzliche Repa-
raturen verkauft.

Das Beraterteam Elisabeth Bongartz
und Gerd vom Heu empfehlen aufier-
dem, Festpreise fiir alle BMW-Modelle
festzulegen. Die Kiihlerdeckel-Riick-
rufaktion von BMW ist gleich mit dem
Folder auszustatten.

Ergiinzend zur Folderaktion liuft im
Hamburger Abendblatt eine 6-Folgen-
Service-Werbeaktion mit folgenden
Aktionen:

Folge 1: Wochenend-Service
Folge 2: City-Service (Zustell- und

Abholservice fiir 22,22 DM)
Folge 3: Scall, der Kundenfunk
Folge 4: B & K VIP Lounge
Folge 5: Kunden-Biiro
Folge 6: Einstieg bei BMW
AH wird iiber die weiteren Stationen
bei B & K berichten.

Hannes Brachat
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Der Service-Folder fur die 3er-Riickgewinnungsstrategie.
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Ermittlung 22,0 3.2 2.4 95
der Basis:
17 22,0 3,4 2,4 10,0 32
18 21,5 472 2,6 10,2 48
19 24,5 38 2,2 10,0 61
20 25,5 3,8 2,4 9,5 68
21 25,3 5.0 2,8 9,0 54
22 21,5 6,6 24 10,0 57
23 25,2 5,0 XX 10,2 XX
Alle Daten sind auf den Einzeltag heruntergebrochen
xx Ergebnis der Woche 23 liegt noch nicht komplett vor. Abb. 2

Erfolgsprotokoll tiber den erhdhten Service-Ruicklauf der 3er-Modelle



