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Methodik der Studie

1.
2.

3.

)

a Feststellen der Kundenzufriedenheit Berechnung der Kundenzufriedenheit

Befragung hinsichtlich der empfundenen Leistung Leistung Erwartung Zufriedenheit
eines Autohauses

Befragung hinsichtlich der subjektiven Erwartungen
der Kunden an die Leistung eines Autohauses - —

Berechnung der objektiven Zufriedenheit der Kunden
entlang von 22 Kriterien

Bei branchenublichen direkten Abfragen der Kundenzufriedenheit bleiben die Ursachen fur
Unzufriedenheit haufig unklar. Das hier gewahlte Verfahren verhindert diese Unklarheiten.

1.
2.
3.

° Feststellen des Einflusses der Zufriedenheit auf die Kaufentscheidung

Vergleich der gemessenen Zufriedenheit entlang aller Kriterien — getrennt nach Kaufern und Nichtkaufern
Regressionsanalyse fur die einzelnen Einflussfaktoren auf die tatsachliche Kaufentscheidung

Ermittlung der statistisch signifikanten und vom Autohaus direkt beeinflussbaren Treiber der
Neuwagenkaufentscheidung
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Die Zufriedenheit mit dem letzten Neuwagenkauf-Erlebnis wurde

anhand von 22 Kritierien ermittelt
Eine Faktoranalyse ordnete sie 4 Dimensionen zu

Untersuchte Kriterien und Dimensionen

= Angebot ist preislich schlissig und transparent H » VK fragt strukturiert individuelle Kundenbedurfnisse ab
= Angebot entspricht individuellen Kundenbedurfnissen » VK fragt, wie Kunde Fahrzeug nutzen mochte
= Ausreichende Beratung, um Kauf- = VK fragt, ob Kunde Interesse and Neu-

Entscheidung zu treffen oder Gebrauchtfahrzeug hat
= Angebot ist optisch ansprechend gestalte = VK engagiert sich vom ersten
= Angebot von Leasing- Augenblick an

und Finanzierungsalternativen » VK stellt Fragen zum aktuellen

= Verkaufer (VK) bemuht sich, Fahrzeug
Probefahrt (PF) zu ermdglichen » Detailwissen des VK ist
uberzeugend

Zufriedenheit
= Geschaftsraume wirken

insgesamt sehr einladend

» Geschaftsraume entsprechen
Kundenerwartungen an Marke

» Gebaude wirkt aulerlich
ansprechend fur Besuch

= Fur Kunden relevante Modelle
sind ausgestellt

= VK ermuntert Kunden, sich in
Fahrzeug zu setzen

= VK wirkt wahrend
Produktdemonstration von Marke
begeistert

» VK weist auf Zubehor und
Sonderausstattung hin

» VK verwendet Uberzeugende
Verkaufsargumente

» VK erkundigt sich nach PF nach Fahrerlebnis
|| = Vorkonfigurierte Ausstattung entspr. Kundenbedurfnissen
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Vergleich Leistungsbewertung: Die Leistung der Autohauser asiatischer
Marken wird — auf hohem Niveau — deutlich hoher bewertet

Leistungsbewertung gesamt [Wertungsbereich: 1 bis 5]
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Vergleich Leistungsbewertung: Die asiatischen Hersteller liegen vor allem
bei der Produktprasentation vor deutschen und europaischen Herstellern

Leistungsbewertung nach Dimensionen [Wertungsbereich: 1 bis 5]

Angebot & Beratung Bedarfsorientierung
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Vergleich Leistungsbewertung: In allen Bereichen der
Leistungsbewertung zeigen sich deutliche Unterschiede

Leistungsbewertung nach Herstellergruppen mittels einer Hullkurve*

[Wertungsbereich: 1 bis 5]

Angebot entspricht individuellen Kundenbediirfnis
Ausreichreichende Beratung fir Kaufentscheidung
Angebot von Leasing- und Finanzierungs-Alternativen
Verkaufer bemiiht sich, Probefahrt zu ermdglichen
Angebot preislich schliissig und transparent

Angebot ist optisch ansprechend gestaltet

Angebot &
Beratung

VK fragt, wie Kunde Fahrzeug nutzen mochte

VK fragt strukturiert individuelle Kundenbedurfnisse ab
VK fragt nach jetzigem Fahrzeug

VK von Anfang an freundlich und engagiert
Detailwissen des VK ist Uberzeugend

VK fragt, ob Interesse an Neu- oder Gebrauchtwagen

Bedarfs-
orientierung

Vorkonfig. Ausstattungen entspr. Kundenbedirfnissen
VK verwendet Uberzeugende Verkaufsargumente

VK ermuntert Kunde, sich ins Fahrzeug zu setzen

VK erkundigt sich nach Probefahrt nach Fahrerlebnis

VK weist auf Zubehor und Sonderausstattung hin

VK wirkt wahrend Produktpras. v. d. Marke begeistert

Produkt-
prasentation

Fir Kunden relevante Modelle sind ausgestellt
Gebaude wirkt aufderlich ansprechend fiir Besuch
Geschaftsraume entsprechen Erwartungen an Marke
Geschaftsrdume wirken insgesamt sehr einladend

Erscheinungsbild
des Autohauses

mm Deutsche Premiumhersteller == Deutsche Volumenhersteller mm Asiatische Importeure Europaische Importeure Top 5 Leistungen
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Vergleich Leistungsbewertung: Die asiatischen Importeure sind
insbesondere bei der Produktprasentation besser

Leistungsbewertung deutscher Hersteller und asiatischer Herstellern

Leistungsbewertungsdifferenzen

D. Premium vs. Asiaten

D. Volumen vs. Asiaten

Angebot entspricht individuellen Kundenbediirfnis 0.22 0.22
Ausreichreichende Beratung fur Kaufentscheidung 0.27 0.20
Angebot von Leasing- und Finanzierungs-Alternativen Angebot & 0.19 0.15
Verkaufer bemuiht sich, Probefahrt zu erméglichen Beratung 0.18 0.23
Angebot preislich schllissig und transparent 0.20 0.17
Angebot ist optisch ansprechend gestaltet 0.16 0.18
VK fragt, wie Kunde Fahrzeug nutzen méchte 3 0.30 0.20
VK fragt strukturiert individuelle Kundenbedirfnisse ab 0.26 0.22
VK fragt nach jetzigem Fahrzeug Bedarfs- 0.17 0.15
VK von Anfang an freundlich und engagiert orientierung 0.26 0.24
Detailwissen des VK ist lberzeugend 0.21 0.22
VK fragt, ob Interesse an Neu- oder Gebrauchtwagen 0.14 0.16
Vorkonfig. Ausstattungen entspr. Kundenbediirfnissen 1 0.36 2 0.28
VK verwendet (iberzeugende Verkaufsargumente 5 0.28 0.23
VK ermuntert Kunde, sich ins Fahrzeug zu setzen Produkt- 2 0.31 4 0.27
VK erkundigt sich nach Probefahrt nach Fahrerlebnis prasentation 4 0.30 5 0.25
VK weist auf Zubehor und Sonderausstattung hin 0.22 0.21
VK wirkt wahrend Produktpras. v. d. Marke begeistert 0.16 3 0.27
Fir Kunden relevante Modelle sind ausgestellt 0.25 1 0.32
Gebaude wirkt duRerlich ansprechend fir Besuch  Erscheinungsbild -0.10 0.11
Geschaftsraume entsprechen Erwartungen an Marke ~ des Autohauses -0.03 0.16
Geschéaftsrdume wirken insgesamt sehr einladend -0.02 0.12
Bessere Leistung der Asiaten  [JJJl] Schlechtere Leistung der Asiaten 12345  Top 5 Delta
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Vergleich Erwartungen: Die Kunden haben hohe Erwartungen an ihre
Markenhandler — an asiatische Hersteller sind sie am hochsten

Erwartungen gesamt [Wertungsbereich: 1 bis 5]
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Vergleich Erwartungen: Erwartungen an asiatische Hersteller
unterscheiden sich am starksten im Bereich Produktprasentation

Erwartungen nach Dimensionen [Wertungsbereich: 1 bis 5]

Angebot & Beratung Bedarfsorientierung
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Vergleich Erwartungen: Die Kunden erwarten, dass ihnen gut ausgebildete
Verkaufer ein kundenorientiertes Angebot erstellen und detailliert erklaren

Erwartung nach Herstellergruppen mittels einer Hullkurve*

[Wertungsbereich: 1 bis 5]
33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47

Angebot von Leasing- und Finanzierungs-Alternativen

Angebot ist optisch ansprechend gestaltet

Beratung ausreichend flur Kaufentscheidung Angebot Angebot &
entspricht individuellen Kundenbediirfnis Angebot | Beratung

preislich schliissig und transparent

VK bemiht sich, Probefahrt zu ermdglichen

VK von Anfang an freundlich und engagiert
VK stellt Fragen zum aktuellen Fahrzeug ‘
VK fragt, wie Kunde Fahrzeug nutzen méchte | Bedarfs- -
Detailwissen des VK ist (iberzeugend | orientierung
VK fragt strukturiert individuelle Bedurfnisse ab
VK fragt, ob Interesse an Neu- oder Gebrauchtwagen

VK erkundigt sich nach Probefahrt nach Fahrerlebnis
Vorkonfig. Ausstattungen entspr. Kundenbedurfnissen
VK weist auf Zubehér und Sonderausstattung hin | Produkt-

VK ermuntert Kunden, sich ins Fahrzeug zu setzen | Prasentation
VK wirkt bei Produktdemo von der Marke begeistert
VK verwendet Uberzeugende Verkaufsargumente

Geschaftsraume entsprechen Erwartungen an Marke
Gebaude wirkt dufderlich ansprechend fiir Besuch
Fur Kunden relevante Modelle sind ausgestellt
Geschaftsraume wirken insgesamt sehr einladend

mm Deutsche Premiumhersteller == Deutsche Volumenhersteller mm Asiatische Importeure Europaische Importeure Top 5 Erwartungen

Erscheinungsbild
des Autohauses
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Vergleich Erwartungen: Im direkten Vergleich schlagen sich die hoheren
Erwartungen an asiatische Handler deutlich nieder

Erwartung an deutsche Hersteller gegenuiber den asiatischen Herstellern

Erwartungsdifferenzen
D. Premium vs. Asiaten D. Volumen vs. Asiaten
Angebot von Leasing- und Finanzierungs-Alternativen 4 0.17 0.13
Angebot ist optisch ansprechend gestaltet 0.15 0.08
Beratung .ausr.elc.hgnd far Kaufentsche!fjun.g Angebot Angebot & 0.12 0.11
entspricht individuellen Kundenbeddrfnis Angebot Beratung 0.11 0.10
preislich schllssig und transparent 0.09 0.10
VK bemiht sich, Probefahrt zu ermdglichen 0.05 0.09
VK von Anfang an freundlich und engagiert 0.08 0.06
VK stellt Fragen zum aktuellen Fahrzeug 0.09 0.10
VK fragt, wie Kunde Fahrzeug nutzen mdchte Bedarfs- 0.15 0.09
Detailwissen des VK ist tiberzeugend orientierung 0.11 0.12
VK fragt strukturiert individuelle Bedtrfnisse ab 0.11 0.09
VK fragt, ob Interesse an Neu- oder Gebrauchtwagen 0.07 0.02
VK erkundigt sich nach Probefahrt nach Fahrerlebnis 1 0.27 2 0.18
Vorkonfig. Ausstattungen entspr. Kundenbediirfnissen 2 0.23 3 0.16
VK weist auf Zubehér und Sonderausstattung hin Produkt- 0.12 0.13
VK ermuntert Kunden, sich ins Fahrzeug zu setzen prasentation 5 017 4 0.15
VK wirkt bei Produktdemo von der Marke begeistert 0.06 5 0.15
VK verwendet Uberzeugende Verkaufsargumente 0.10 0.11
Geschéftsraume entsprechen Erwartungen an Marke -0.19 3 0.09
Gebaude wirkt auRerlich ansprechend fiir Besuch ~ Erscheinungsbild -0.11 0.05
Fir Kunden relevante Modelle sind ausgestellt des Autohauses 0.10 1 0.20
Geschéftsrdume wirken insgesamt sehr einladend -0.05 9 0.08

Hohere Erwartungen bei den Asiatischen Importeuren - Niedrigere Erwartungen bei den Asiatischen Importeuren

12345 Top 5 Delta
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Vergleich Zufriedenheit: Insgesamt erfullen die Markenhandler nur
unvollstandig die Ewartungen ihrer Kunden

Zufriedenheit gesamt [Wertungsbereich: -4 bis +4]
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Vergleich Zufriedenheit: Der groBte Handlungsbedarf herrscht bei
Angebot & Beratung sowie bei Bedarfsorientierung (1)

Zufriedenheit nach Dimensionen [Wertungsbereich: -4 bis +4]

Angebot & Beratung Bedarfsorientierung
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Doutsche  Delieam  peiatsche  Europdische Dowsche  Deutsche  asiatische  Europaische
hersteller hersteller hersteller hersteller
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Vergleich Zufriedenheit: Der groBte Handlungsbedarf herrscht bei
Angebot & Beratung sowie bei Bedarfsorientierung (2)

Zufriedenheit nach Herstellergruppen mittels einer Hullkurve*

Zufriedenheit entlang der 4 Dimensionen [Wertungsbereich: -4 bis +4]
-7 -06 -05 -04 -03 -02 -01 00 01 02 03 04

Angebot entspricht individuellen Kundenbediirfnissen
Beratung ausreichend fur Kaufentscheidung Angebot
ist preislich schlissig und transparent Angebot &

Angebot von Leasing- und Finanzierungs-Alternativen Beratung
VK bemiiht sich, Probefahrt zu ermdglichen

Angebot ist optisch ansprechend gestaltet \

VK fragt strukturiert individuelle Bediirfnisse ab
VK von Anfang an freundlich und engagiert \
VK fragt, wie Kunde das Fahrzeug nutzen méchte | Bedarfs-
VK fragt, ob Interesse an Neu- oder Gebrauchtwagen | orientierung
Detailwissen des VK ist Giberzeugend
VK stellt Fragen zum aktuellen Fahrzeug

VK verwendet Uberzeugende Verkaufsargumente

VK wirkt bei Produktdemo begeistert von Marke
Ermunterung d. VK sich ins Fahrzeug zu setzen | Produkt-

Vorkonfig. Ausstattungen erfiillen Kundenbediirfnisse | Prasentation

VK weist auf Zubehor und Sonderausstattung hin

VK erkundigt sich nach Probefahrt nach Fahrerlebnis

Geschaftsraume entsprechen Erwartungen an Marke

Fiir Kunden relevante Modelle sind ausgestellt | Erscheinungsbild
Geschaftsrdume wirken insgesamt sehr einladend des Autohauses

Gebaude wirken auferlich ansprechend flir Besuch B ——

mm Deutsche Premiumhersteller == Deutsche Volumenhersteller mm Asiatische Importeure Europaische Importeure Top 5 Unzufriedenheit
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Vergleich Zufriedenheit: Wenn es darum geht, die Bedurfnisse ihrer

Kunden zu erfullen, haben die asiatischen Hersteller den grof3ten
Vorsprung vor den deutschen Herstellern

Vergleich der Zufriedenheit mit deutschen Herstellern gegenuber asiatischen Herstellern

Zufriedenheitsdifferenzen

D. Premium vs. Asiaten

D. Volumen vs. Asiaten

Angebot entspricht individuellen Kundenbedurfnissen 1 0.11 1012
Beratung ausreichend fiir Kaufentscheidung Angebot ist —— 10.15 [ 10.09
preislich schliissig und transparent Angebot & [ 10.11 [10.07
Angebot von Leasing- und Finanzierungs-Alternativen Beratung 10.02 70.02
VK bemiiht sich, Probefahrt zu ermdglichen 10,13 T10.13
Angebot ist optisch ansprechend gestaltet 1 0.01 —0.10
VK fragt strukturiert individuelle Bediirfnisse ab T 10.15 [ 170.13
VK von Anfang an freundlich und engagiert 2 [ 10.18 [ 10.19
VK fragt, wie Kunde das Fahrzeug nutzen méchte Bedarfs- 5 ——10.15 [ 10.11
VK fragt, ob Interesse an Neu- oder Gebrauchtwagen orientierung 1 0.07 1014
Detailwissen des VK ist Uberzeugend — 10.11 —10.10
VK stellt Fragen zum aktuellen Fahrzeug 7 0.08 10.05
VK verwendet iiberzeugende Verkaufsargumente 1 [ 10.18 0.12
VK wirkt bei Produktdemo begeistert von Marke 7170.10 [ 10.13
Ermunterung d. VK sich ins Fahrzeug zu setzen Produkt- [ 10.15 [ 10.12
Vorkonfig. Ausstattungen erfiillen Kundenbediirfnisse prasentation 10.13 [ 10.12
VK weist auf Zubehor und Sonderausstattung hin ——10.10 —10.08
VK erkundigt sich nach Probefahrt nach Fahrerlebnis [10.02 [ 10.08
Geschaftsraume entsprechen Erwartungen an Marke . . 3 - 10.16 [ 10.07
Fir Kunden relevante Modelle sind ausgestellt EJSCTTU#QSb"d 4 [ 10.15 1012
Geschaftsrdume wirken insgesamt sehr einladend es Autohauses 10.03 10.04
Gebéaude wirken duRerlich ansprechend fiir Besuch 10.01 10.07

Hohere Zufriedenheit bei Asiatischen Importeuren

I Niedrigere Zufriedenheit bei Asiatischen Importeuren

12345 Top 5 Unterschiede
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Fur ein optimales Preis-/Leistungsverhaltnis sollten Hersteller versuchen,
alle Kriterien auf die ,,Zufriedenheits-Diagonale* zu bringen

Leistung und Erwartung aller Hersteller

4,6 -
Lelstung Uberdurchschnittliche Leistung, : ‘ éggaetz(r)\t §‘
4,5 - unterdurchschnittliche Erwartung i tiberdurchschnittliche Erw g
| Bedarfsorientierung*
44 | @ Bedarfsorientierung
| Verkaufer- .. -
43 - Qualltat @ Produktprasentation
E \ @ Erscheinungsbild
4,2 - : (2) 6 des Autohauses*
4,1 - o
4,0 | (52
399 ! @ """
3,8 - |
| ™~ o
3,7 i Kundenorientierung _
: Bereich der
3,6 ! Zufriedenheit
3,5 1 i Bereich der
3.4 || Unterdurchschnittliche Leistung, | Unterdurchschnittliche Leistung, Unzufriedenheit
’ terdurchschnittliche Erwartung E tiberdurchschnittliche Erwartung
3,3 T T T T T T T :I T T T T
3,3 3.4 3,5 3,6 3,7 3,8 3,9 4,0 41 4,2 4,3 4,4 4,5 4,6 Erwartung
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Einfluss auf Kaufentscheidung: Angebot & Beratung sowie
Produktprasentation sind ausschlaggebenden fur die Kaufentscheidung

Treiber der Kaufentscheidung (alle Hersteller)

Einfluss auf Kaufentscheidung nach Regressionsanalyse

Angebot & Beratung m

Bedarfsorientierung —

Produktprasentation m

Erscheinungsbild des
Autohauses

— 1.03

[T statistisch nicht signifikant

Werte groRer 1 bezeichnen einen positiven Zusammenhang zwischen Dimensionen und Kauf (je groRer desto besser). Der Wert gibt an, um wie
viel sich das Verhaltnis von Kaufer zu Nichtkaufer andert, wenn man sich um eine Einheit in der Dimension verbessert.
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Einfluss auf Kaufentscheidung: Bei Angebot & Beratung sowie

Produktprasentation herrschen auch die groRten Zufriedenheits-
Unterschiede zwischen den Kaufern und den Nicht-Kaufern.

Vergleich der Zufriedenheit fur Kaufer und Nicht-Kaufer (alle Hersteller)*

Zufriedenheit entlang der 4 Dimensionen [Wertungsbereich: -4 bis +4] Max /L[l Delta

-08 -07 -06 -05 -04 -03 -02 -0 00 01 02 03 04

Beratung ausreichend fiir Kaufentscheidung Angebot ' - : : ' 1
entspricht individuellen Kundenbediirfnissen Angebot @ 2
reislich schlussig und transparent ©
Angebot von Leasir:)g— und Finanzier?mgs—AItemF;tiven Angebot \m-. @ ’
, _ & Beratung
Angebot ist optisch ansprechend gestaltet -0,14 — (] 0,11
VK bemiiht sich, Probefahrt zu ermdglichen 0,61 K J T -043
VK fragt, wie Kunde Fahrzeug nutzen méchte 0,34 () -0,08
VK von Anfang an freundlich und engagiert m’ -0,22
Detailwissen des VKist Uiberzeugend | Badarfs- .‘ -0,31
VK fragt strukturiert individuelle Bediirfnisse ab | orientierung ® = 0,31
VK stellt Fragen zum aktuellen Fahrzeug = 0,13 _( = 0,25
VK fragt, ob Interesse an Neu- oder Gebrauchtwagen m_.\ --0,19
VK ermuntert Kunden, sich ins Fahrzeug zu setzen ® 0,09 4
VK verwendet iberzeugende Verkaufsargumente . 0,22 5
Vorkonfig. Ausstattungen erfilllen Kundenbediirfnisse | Produkt- e -0,09
VK weist auf Zubehdr und Sonderausstattung hin | Prasentation ‘.
VK erkundigt sich nach Probefahrt nach Fahrerlebnis -0,27 5 -0,07
VK wirkt bei Produktdemo von der Marke begeistert 0,08 - ( ) o 0,06
FUr Kunden relevante Modelle sind ausgestellt ® --017 |8
Geschaftsraume entsprechen Erwartungen an Marke | Erscheinungsbild 0,02 57 ) 0,08
Geschaftsraume wirkeninsgesamtsehreinladends| des Autohauses 010 000
Gebaude wirken &auferlich ansprechend fir Besuch I e 0.21

= K3ufer == Nicht-Kaufer

Copyright © 2008 Accenture. All rights reserved. *Innerhalb der Dimensionen geordnet absteigend nach Breite der Hullkurve
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Einfluss auf Kaufentscheidung: Das groBte Verbesserungspotenzial
liegt in den Bereichen Kundenorientierung und Verkauferqualitat

Zufriedenheit und Kaufentscheidung aller Hersteller

1,7 .
ElnﬂUSS Uberdurchschnittlicher Einfluss @ i Uberdurchschnittlicher Einfluss ‘ ég?aetzgt §‘
auf Kauf auf Kaufentscheidung, : auf Kaufentscheidung, 9
1,6 4 | Unterdurchschnittliche Zufriedenheit | Uberdurchschnittliche Zufriedenheit ’ Bedarfsorientierung*
15 S @® VK von Anfang an freundlich u. engagiert @ Produktprasentation*
9 undenorientierung . .
@ @ Detailwissen des VK Uberzeugend . Erscheinungsbild
des Autohauses*
@ Ausreichende Beratung fur Kaufentscheidung
1,47 VT @ Angebot preislich schliissig und transparent
erkaufer-
Qualitat @ Angebot entspricht individuellem Kundenbeduirfnis
2] 9 | ®
"n > | ® o _
1,2 - 0 @m —® %
1,1 1 | ©eo o
1.0 - Unterdurchschnittlicher Einfluss E Unterdurchschnittlicher Einfluss
’ auf Kaufentscheidung, ' auf Kaufentscheidung, i
| .. ptumaler
Unterdurchschnittliche Zufriedenheit ! Uberdurchschnittliche Zufriedenheit Fokusbereich
0,9 T T T T : T T T T
-0,5 -0,4 -0,3 -0,2 -0,1 0,0 0,1 0,2 Zufriedenheit
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Einfluss auf Kaufentscheidung: Angebot & Beratung haben bei allen

Hersteller den groBten Einfluss auf den Kauf. Produktprasentation ist
nur fur die deutschen Hersteller von signifikanter Bedeutung

Treiber der Kaufentscheidung

Einfluss auf Kaufentscheidung nach Regressionsanalyse

Deutsche Deutsche Asiatische Europiische
Premium- Volumen- Importeure Importeure
hersteller hersteller

ey 3100 [ e

Bedarfsorientierung 1.01 — 1.09 1 098 1 1.24

[

Erscheinungsbild des
Autohauses

113 — 1.08 — 0.96 [ 1.22

[ ] statistisch nicht signifikant

Werte groRer 1 bezeichnen einen positiven Zusammenhang zwischen Dimensionen und Kauf (je groRer desto besser). Der Wert gibt an, um wie
viel sich das Verhaltnis von Kaufer zu Nichtkaufer andert, wenn man sich um eine Einheit in der Dimension verbessert.
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Einfluss auf Kaufentscheidung: Orientierung an den

Kundenbedurfnissen und uberzeugende Leistung der Verkaufer sind die
Haupttreiber der Kaufentscheidung

Detailanalyse der Treiber der Kaufentscheidung

Einfluss der einzelnen Kriterien Deutsche ~ Deutsche  Asiatische  Europische
Premium- Volumen- Importeure Importeure Rang
hersteller hersteller

Beratung ausreichend fur Kaufentscheidung 1.74 1.79 1.49 1.91 1

Angebot entspricht individuellen Kundenbedirfnissen 1.73 1.49 1.45 2.02 2

Angebot preislich schliissig und transparent 1.55 1.47 1.35 1.86 3

Angebot & Beratung | "z & ites Angebot ist optisch ansprechend 1.40 1.20 1.18 1.48 8
Angebot von Leasing- und Finanzierungs-Alternativen 1.20 1.29 1.15 1.34 9

VK bemdiht sich, Probefahrt zu ermdglichen 1.00 1.25 1.04 1.25 16

VK von Anfang an freundlich und engagiert 1.19 1.34 1.16 1.66 5

Detailwissen des VK ist Uberzeugend 1.34 1.23 1.23 1.37 6

Bedarfsorientierung VK fragt, wie Kunde das Fahrzeug nutzen méchte 1.03 1.20 1.18 1.20 12
VK fragt strukturiert individuelle Bedirfnisse ab 1.13 1.20 1.10 1.38 13

VK stellt fragen zu aktuellem Fahrzeug 1.14 1.05 1.06 1.20 20

VK fragt, ob Interesse an Neu- oder Gebrauchtwagen 0.97 1.09 1.03 1.18 21

VK verwendet Uberzeugende Verkaufsargumente 1.14 1.34 1.21 1.45 4

VK ermuntert Kunden, sich ins Fahrzeug zu setzen 1.22 1.22 1.22 1.29 7

Produktprasentation Vorkonfig. Ausstattungen entsprechen Kundenbeduirf. 1.24 1.10 1.24 1.51 10
VK weist auf Zubehdr und Sonderausstattung hin 1.03 1.19 1.18 1.18 14

VK erkundigt sich nach Probefahrt nach Fahrerlebnis 1.21 1.22 1.04 1.30 15

VK wirkt wahrend Produktdemo von Marke begeistert 1.03 1.10 1.14 1.16 18

Fir Kunden relevante Modelle sind ausgestellt 1.22 1.18 1.11 1.59 11

Erscheinungsbild des Geschaftsrdume wirken insgesamt sehr einladend 1.18 1.22 1.00 1.25 17
Autohauses Geschaftsraume entspr. Erwartungen an Marke 1.07 1.12 1.09 1.15 19
Gebaude wirken aulerlich ansprechend fir Besuch 1.21 1.08 1.00 1.08 22
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Wahrend der Verkauf den groRten Einfluss auf die Kaufentscheidung
bei Importeuren hat, ist es bei deutschen Hersteller eher das Produkt

Vergleich des Einflusses auf die Kaufentscheidung*

Einfluss auf Kaufentscheidung entlang der 4 Dimensionen
08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

1 1 N

Beratung ausreichend fiir Kaufentscheidung

Angebot entspricht individuellen Kundenbedurfnissen
Angebot preislich schliissig und transparent Angebot &
Erstelltes Angebot ist optisch ansprechend Beratung
Angebot von Leasing- und Finanzierungs-Alternativen
VK bemiiht sich, Probefahrt zu ermdglichen

VK von Anfang an freundlich und engagiert
Detailwissen des VK ist Giberzeugend

VK fragt, ob Interesse an Neu- oder Gebrauchtwagen Bedarfs-

VK fragt strukturiert individuelle Bediirfnisse ab orientierung
VK stellt fragen zu aktuellem Fahrzeug

VK fragt, wie Kunde das Fahrzeug nutzen méchte

VK wirkt wahrend Produktdemo von Marke begeistert
VK weist auf Zubehor und Sonderausstattung hin

VK ermuntert Kunden, sich ins Fahrzeug zu setzen Produkt-

VK verwendet (iberzeugende Verkaufsargumente prasentation
Vorkonfig. Ausstattungen entspr. Kundenbedurfnissen
VK erkundigt sich nach Probefahrt nach Fahrerlebnis

Fir Kunden relevante Modelle sind ausgestellt
Gebéaude wirken &uRerlich ansprechend fiir Besuch Erscheinungsbild
Geschéftsrdume entspr. Erwartungen an Marke des Autohauses

Geschaftsrdume wirken insgesamt sehr einladend

mm Deutsche Premiumhersteller == Deutsche Volumenhersteller mm  Asiatische Importeure Europaische Importeure s Gesamtstichprobe
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Legende fur Matrix zu Zufriedenheit und Kaufentscheidung

Zufriedenheit und Kaufentscheidung

Erscheinungsbild des Autohauses

Gebaude wirken aulderlich ansprechend fur Besuch
Fur Kunden relevante Modelle sind ausgestellt

Geschaftsraume wirken insgesamt sehr einladend

L~

Geschaftsraume entspr. Erwartungen an Marke

Bedarfsorientierung

00000

VK engagiert sich vom ersten Augenblick an

VK stellt Fragen zum aktuellen Fahrzeug

VK fragt strukturiert indiv. Kundenbedurfnisse ab
VK fragt, ob Interesse and Neu- oder Gebrauchtfahrzeug

VK fragt, wie Kunde Fahrzeug nutzen mochte
Detailwissen des VK ist uberzeugend

Produktprasentation

Vorkonfig. Ausstattungen entspr. Kundenbedurfnissen
VK wirkt bei Produktdemo von Markebegeistert

VK ermuntert Kunden, sich ins Fahrzeug zu setzen
VK weist auf Sonderausstattung und Zubehr hin

VK fragt nach PF nach Fahrerlebnis

©006066

VK verwendet Uberzeugende Verkaufsargumente

Angebot & Beratung

©OO060666

VK bemuht sich, Probefahrt zu ermdglichen
Ausreichende Beratung fur Kaufentscheidung
Angebot von Leasing- und Finanz.-Alternativen
Angebot ist preislich schllssig und transparent
Angebot ist optisch ansprechend gestaltet

Angebot entspricht individuellen Kundenbedurfnissen
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