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und zor Information iiber Zubehdrangetiote, wie folgende Beispiele belegen-. .-

er Servicebereich ist nach wie vor

ein wichtiger Umsatztriger im

Autohaus. Nach Schitzungen des
aktuellen DAT-Reports summieren sich
der Aufwand fiir Wartungsarbeiten
sowie die Beseitigung von Verschleif3-
und Unfallschiden in Deutschland auf
34 Mrd. Euro jahrlich. Dabei konnten
die Vertragswerkstitten ihren Marktan-
teil gegeniiber den freien Werkstitten
von 2006 auf 2007 um zwei Prozent auf
insgesamt 58 Prozent ausbauen.

Doch diese Erfolgsbilanz sollte nicht
dariiber hinwegtduschen, dass der
Wartungs- und Reparaturaufwand pro
Fahrzeug seit Jahren riickliufig ist.
Léngere Serviceintervalle und eine
bessere Qualitdt der Fahrzeuge sind
dabei die wichtigsten Ursachen dieser
Entwicklung. Hinzu kommt, dass ein
steigender Wettbewerbsdruck durch
Werkstattketten und Systemanbieter die
Kundenbindungan die Fachwerkstatt vor
allem bei Alt-Fahrzeugen untergribt,

Die Kunden sind im Netz

Eine wichtige Mafinahme, um dieser
Entwicklung entgegenzusteuern, ist der
gezielte Einsatz der eigenen Internetpra-
senz fiir den Service- und Zubehérbe-
reich. Obwohl die meisten Hindler
schon seit Jahren ihr Fahrzeugangebot
auf ihrer Website prisentieren und
vermarkten, ist die Idee, dies auch fiir
Werkstattleistungen zu tun, noch unter-
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entwickelt. Dabei ist die Zahl der
Online-Nutzer weiter am Steigen. Rund
80 Prozent der 30- bis 50-Jihrigen
nutzen das Internet zur Kommunikation,
aber auch zur Informationsbeschaffung
und nicht zuletzt zum Kauf.

Der erste Blick, mit dem sich speziell
Neukunden iiber das Dienstleistungs-
angebot eines Autohauses heutzutage
informieren, geht daher iiber dessen
Website. Ein benutzerfreundlicher Inter-
netauftritt signalisiert nicht nur Seriosi-
tit und Professionalitit, sondern bietet
dem Unternehmen zahlreiche Méglich-
keiten den Kunden zu informieren und
inden elgenen Betrieb zilocken. Ange-
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fangen von den Offnungszeiten und den
Kontaktdaten des Betriebes lassen sich
beispielsweise auch Servicetermine iiber
das Internet vereinbaren.

Gelungene Internetseiten

In manchen Betrieben wie beim Auto-
haus Podlech kann der Werkstattkunde
sogar den Reparaturstatus online verfol-
gen und die Fahrzeugabholung exakt
planen. Weitere Bereiche, fiir die sich
das Internet anbietet, sind die Reifenver-
waltung, der Verkauf von Ersatzteilen
und Zubehdrartikeln und nicht zuletzt
von Serviceaktionen wie dem Urlaubs-

1_Check. Die folgenden
Praxisbeispiele zeigen,
wie manche Hindler
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Auf der Homepage vom Auto-
haus Podlech kann der Kunde
den Reparaturstatus verfolgen

Jatzt Termin verainbasen:
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Stegmaier & Bleck bieten auf ihrer Homepage
einen Link zum Katalog gebrauchter Ford-Autoteile

ihren Service- und Aftersales-Bereich
auf ihrer Website integriert haben und
damit erfolgreich gegen sinkende
Werkstattumsitze angehen.

Wer die Internetseite des Autohaus
Podlech (www.podlech.de) besucht,
dem springt sofort die monatliche
Serviceaktion ,,Sprit-Spar-Spezial“ ins
Auge, die fiir 49 Euro eine Reinigung des
Kraftstoffsystems inklusive einen Sprit-
Spar-Check und eine Umweltplakette
anpreist. Weitere Meniipunkte auf der
linken Seite offerieren den Verkauf von
Winterrddern, Standheizungen, die
Umriistung auf Autogas oder Dieselpar-
tikelfilter sowie Scheibenreparaturen.
Uber einen eigenen Online-Shop
konnen Besucher Teile und Zubehér von
Volvo und Ford bestellen. Weitere
Meniileisten weisen auf spezielle Service-
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angebote beider Marken hin. Um den
Verkauf von Reifen und Felgen im
eigenen Autohaus zu behalten, haben
die Briider Podlech zudem einen Onli-
ne-Reifenshop installiert.

Besonders clever ist das Podlech-
Service Depot, das fiir eine Einmalzah-
lung oder eine monatliche Pauschale bis
zu sechs Jahre die Arbeitskosten fiir
Inspektionen und Reparaturen iiber-
nimmt. Eine bessere Kundenbindung an
die Werkstatt als einen Servicekredit
kann es schliefllich nicht geben.

Online-Shopsystem

Wer die Internetseite des Automobil-
Forums Stegmaier & Biieck (www.asb-
automobilforum.de) anklickt, wird
sogleich von einer dynamischen Stimme
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Neben Informationen zu Angeboten und besonderen Serviceleis- \ o iedibare iy
tungen bietet Kunzmann auch die Terminvereinbarung online an

begriifit, die einen Friihjahrscheck fiir
15 Euro anbietet. Klickt der Besucher
auf den Meniipunkt ,Service® in der
Navigationsleiste, stehen ihm folgende
Dienstleistungen zur Verfiigung: Uber
ein Kontaktformular, das mit den
Offnungszeiten des Betriebs versehen
ist, kann ein Wunschtermin fiir einen
Werkstattbesuch vereinbart werden.
Der Unterpunkt ,Zubehér® listel fiir
jedes Ford-Modell iibersichtlich das
komplette Zubehdrangebot des Herstel-
lers auf.

Sommerreifen als Pop-Ups

Ein Werbebanner erinnert an einen
eventuellen Wechsel auf Sommerreifen
und hat zugleich das komplette Reifen-
angebot von Stegmaier & Biieck hinter-
legt. Unter dem Punkt ,.Gebrauchtteile®
befindet sich ein komplettes Online-
Shopsystem fiir Gebrauchtteile und
gebrauchte Reifen und - etwas unlogisch
- auch fiir Neuteile,

Wie die zuvor bereits beschriebenen
Betriebe wird auch das Autohaus Kunz-
mann (www.kunzmann.de) per Google-
Suche auf der ersten Seite aufgelistet. Das
istbei Autohausern nicht unbedingt eine
Selbstverstandlichkeit. Gleich zu Beginn

Service 2008

SHHARAHN - Die nene S7vame Dinmgnman

e Toke A Jubeddy  Cralbbonden U
Saratrg  Feareloalenr  Oue Tess Bebsbretaliag

Gememszanm mitIhnen piot &1 alle wichligan Fuake

Ewne sehcaende uid giundiicho F3nizeugwas: ho obl es van uns

Faszination Automobil
hautnah erleben!

nagret | Db et . e L LEERL T

Bl il e
EEPNTEN

Serviee oline Grenzen Zbwdl St Frmerivn

Berons sind Sie w guten Hinsden

o Camecx
i

ey 1] w1 Ot DX e bR ORI I S 0 ol T teom g
30 2y e T 0 (€ Vot 1y Fsdr iz rrestey, Tod: 3 Duberds, Franbon. e e
wdrets

5 ves odey FACt 0T KBS V@A £ P e Serya rdTont Lae et TuFrDe GR ting e e
DY 0 Bl b b ety bus-rrare, D

Die ncuen (‘hr.\fslcr—,\lndellé ]
300C, Grand Voyager
und Scbring Cabrio

T wigll} Vet Sene
= T E S I LN B3NS AW B LA 5a W) o) whe it (5,0
S AN P AT NIy O 1 YA S € Sy e 24 e b st
IR ) . P [
Onbiw: Ersp
d‘f,’ BrurrenSe vn r e K nswe, e Shio ErvrLen e & St S
By (winimua iy
¥ Femsiaub & Dicselpsitibeltilier
- ™
(o U crtrren srlds Fu b Lot Fentyt bmatlsls “olode Oy %on Slade

9 finwzdienehisnapen ans 1 1l ey
E _easry frannraury Ve FEER . i

(1R Eoe il Tt ortn o Tepin] SEA e 10 e conte £ Ty w4133

Lt reren 1 P et e echen M o Iy an Se, 1w

et v T s

Anetate der Wanlie

werben Pop-Ups in Form von Sommer-
reifen fiir das Aktionsangebot von
Kunzmann. Unter der Bezeichnung e-
Service kann der Kunde Beratungs- und
Servicetermine online vereinbaren.
Dariiber hinaus kann er sich die Kosten
eines Servicevertrags im Internet kalku-
lieren lassen und bei Bedarf einen Antrag
ausfiillen und wegschicken.
Fahrzeugpflege wird bei Kunz-
mann grofl geschrieben. Ein
Banner auf der ersten Seite leitet anf
ein umfangreiches Wasch-, Pflege-
und Aufbereitungsprogramm. Unter
dem Punkt ,Erfahrener Stern”
werden Verschleifiteilreparaturen zu
Festpreisen offeriert. Fiir simtliche
Serviceleistungen sind auf der jewei-
ligen Internetseite Online-Formulare
zur Terminvereinbarung hinterlegt.
Ein eigenes Shop-System unterhlt
Kunzmann nicht. Dafiir steuert der
Mentipunkt Gebrauchtteile den Besu-
cher auf das Mercedes-Benz Gebraucht-
teile Center. Schliefllich kann dieser
unter Pkw Collection Shop vom Dach-
tragersystem bis hin zu Damen-Acces-
soires das komplette Mercedes-Benz-
Zubehorprogramm online ordern. Da
immer mehr Autohauskunden ihre
Inspektionen gar nicht oder nur bei

freien Werkstitten durchfiihren lassen,
hat die Diirkop-Gruppe (www.duerkop.
de) ein eigenes Spar-Depot kreiert, das
drei oder fiinf Inspektionen zu Sonder-
preisen beinhaltet und zudem uber-
tragbar ist. Es wird auf einer eigenen
Service-Seite im Internet

Die vielfiltigen Serviceangehote und Leistungen von
Lenz finden sich sauber strukturiert online wieder
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aufgefithrt sind. Jeweils ein Link fithrt ' i
zu den Serviceberatern sowie zu einer
E-Mail-Maske zur Terminvereinbarung.

Service wird auch bei der Lenz-
Gruppe (www.autopark-lenz.de) grof8
geschrieben. Auf der Startseite ist der
griin eingefirbte Meniipunkt ,Lenz
Service und Shop", der zum Werkstatt-
und Aftersales-Programm des Unter-
nehmens fithrt, noch vor den einzelnen
Automarken angeordnet.
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Inspektionen zum Paketpreis

Dabhinter verbergen sich Leistungen wie
die Lenz PlusCard, ein Gutschriftsystern
fir dltere Fahrzeuge sowie die Lenz 5-
Jahres- und die Lenz-Gebrauchtwagen-
Garantie. Ein weiteres Serviceprodukt
ist das Lenz Spar-Depot, ein Paket, das  piirkopp widmet dem Service eine
shnlich wie bei der Diirkop-Gruppe vier ~ eigene Homepage und informiert iiber Angehate
oder sechs Inspektionen zum Spezial- =
preis enthiilt.

Bestimmte Dienstleistungen wie
Olwechsel und HU/AU kénnen bei Lenz
auch {iber einen Ounline-Katalog zum
Festpreis gekauft werden. Dass die Werk-
statt- und Mietwagentermine online
buchbar sind, ist fiir Internet-affine
Autohduser fast schon eine Selbstver-
standlichkeit. Udo Schwickal
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