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Servicemarketing
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Ausrichtung Griin

Das Autohaus Mothor in Brandenburg geht neue Wege beim Servicemarketing und nutzt derzeit

konsequent das Thema Okologie und Umweltschutz in der Kundenansprache.

assiv gemerkt hat es von unsjeder
M im vergangenen Jahr: Die Kosten

fiir Energie konnen binnen
kurzer Zeit Dimensionen erreichen, die
zuvor undenkbar schienen. Und prompt
dachten viele dariiber nach, wie man in
seinem personlichen Lebensumfeld Energie
und damit Kosten sparen konnte. Inzwi-
schen fliegt der Ball wieder etwas flacher,
da die Energiepreise - von der wirtschaft-
lichen Krise abgewtirgt - ein ertrigliches
Maf} erreicht haben. Doch wird das so
bleiben? Energie, Rohstoffe, unsere ganze
Umwelt sind ein kostbares Gut, iiber das es
nachzudenken gilt, und das tut man jetzt
allerorten unter dem bekannten Begriff
Nachhaltigkeit.

Das Gute daran: Es bleibt nicht linger
bei theoretischen Diskussionen und viele
Menschen sind bereit, tatsichlich mitzu-
machen. Dazu gentigt allein ein Blick auf
viele Hausdiicher, die im Glanz von Kollek-
toren schimmern, die sprunghafte Nach-
frage bei Wirmepumpen, die vielen
geddmmten Hausfassaden und Dicher, die
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CO,-Diskussion beim Autokaufund vieles
mehr. Warum das alles? In erster Linie,
weil jeder versucht, langfristig seine un-
mittelbaren Ausgaben zu reduzieren. Das
Deckmaintelchen Umweltschutz kommt da
sehr gelegen und wird mit ins Feld gefiihrt,
ist aber nur selten der Hauptantrieb.

Leithild kreieren

Wie ldsst sich diese tendenzielle Entwick-
lung in den Képfen der Menschen fiir das
Geschift im Autohaus nutzen, iiberlegte
sich Frank Motejat, Geschiftsfithrer
mehrerer Autohiuser (Kia, Mitsubishi,
Skoda, VW) im Raum Brandenburg.
Motejat: ,,Das Thema Marketing fir ein
Unternehmen ist weit mehr als die reine
Kommunikation mit dem Kunden. Marke-
ting bedeutet auch, dass sich alle Prozesse
im Betrieb so ausrichten miissen, dass sie
einer einheitlichen Strategie folgen. Und
um das beste Ergebnis zu erzielen, brauche
ich zunichst ein Leitbild. Eine Vorstellung
also von dem, wie meine Firma in Zukunft

aussehen soll. Hervorragend ist es, wenn
sich diese Vision noch mit den gesell-
schaftlichen Verinderungen und Bediirf-
nissen meiner Kundengruppe deckt. In
Bezug auf das Thema Umwelt haben wir
so eine perfekte Konstellation: Autohiuser
konnen nicht mehr so weiter machen wie
bisher und miissen ihre eigene Energie-
bilanz unter die Lupe nehmen. Genauso
ist es bei unseren Kunden.“ Auf dieser Basis
entwickelte Motejat mit seinem Team die
neue Firmenstrategie unter dem Leitbild
Umwelt- und Ressourcenschonung und
leitete Teilstrategien, zum Beispiel fiir den
Service, ab. ,Wenn ich denke, dass die griine
Welle mich tragen wird, dann muss ich sie
auch selber reiten. Mitarbeiter, Materialien,
Abldufe, interne und externe Kommunika-
tion — alles muss ,griin’ sein®, so Motejeat.
In Autohiusern fingt das bei den Produk-
ten an. Denn ohne Produkt gibt es keine
Gewinn bringende Kommunikation. Sprit
sparende Produkte und Fahrzeuge wirken
dabei auf zwei Ebenen: zum einen auf der
Geldebene, aber auch auf der moralischen



Die Zeit ist reif fiir Autohduser und Werkstitten, das
Thema Okologie und Umwelt zu leben und konsequenter
in der Kommunikation mit dem Kunden zu nutzen.

Ebene. Beides gilt es im Marketing anzu-
sprechen. Motejat: ,Voraussetzung dafiir
ist, dass ich meine Kunden genau einschit-
zen kann, denn nur so finde ich einen
Ansatzpunkt. Auflerdem gibt es ein
Verhiiltnis zwischen dem persénlichen
Einkommen und der Bereitwilligkeit, fiir
okologische Produkte mehr ausgeben zu
wollen bzw. mehr ausgeben zu kénnen.
Hier gilt es bei der Kommunikation
individuell verschiedene Aspekte anzu-
sprechen.” Laut einer Studie des Markt-
forschungsinstitutes puls (Quelle: puls
Marktforschung GmbH, ACI Trendmo-
nitor August 2007) sind fiir Autofahrer
die wichtigsten Eigenschaften bei alterna-
tiven Antrieben der Kraftstoffverbrauch
(70,9 Prozent) und die laufenden Kosten
(64,8 Prozent). Erst viel spiter kommt der
tatsichliche CO,-Ausstof8 (33,1 Prozent),
obwohl dieser ja unmittelbar mit dem
Kraftstoffverbrauch in Zusammenhang

steht. Allerdings zeigt diese Auswertung
wieder sehr deutlich, dass der Mensch erst
zu l6schen beginnt, wenn es im eigenen
Geldbeutel Rauchschwaden gibt. Motejat:
»Diese Erkenntnis ist ein elementarer
Ansatz fiir unsere Marketingkommunika-
tion und so setzen wir die Ersparnis im
Portmonee nach vorn.”

Bldtter nur pfliicken

Fiir viele Unternehmer stellt sich nun
allerdings die Frage: Welche Produkte
soll ich erfinden, um fiir den Kunden die
griine Welle zu formen? Hier muss man
gar nicht so kreativ sein, denn die griinen
Produkte strecken ihre Blitter bereits
selbst ins Licht und man muss sie nur
greifen. ,Vieles von dem, was wir bereits
heute verkauft haben (oder verkaufen
sollten), hat oft auch einen 6kologischen
Nutzwert. Allerdings haben wir diesen bis
dato vernachlissigt und stattdessen eine
andere Argumentation benutzt. Ein klas-
sisches Beispiel dafiir ist die ganze Thema-
tik Schmierstoff. Der Verbrauchsvorteil

von Olen kam ganz am Ende, an erster
Stelle wurde stets die Sauberkeit des
Motors betrachtet und der Kunde mitalten
Oldeckeln geschockt. Oder die ganze
Thematik rund um den Luftfilter, der nicht
nur dafiir sorgt, dass der Motor linger lebt.
Versuche der Technischen Hochschule
Aachen und des SWR haben gezeigt, dass
man mit ganz einfachen Mitteln bis zu
25 Prozent Kraftstoff sparen kann® so
Motejat. Daneben gibt es viele weitere
Produkte und Ansdtze, die man im
tiglichen Geschift ansprechen kann. Und
jeden Tag kommen weitere Neuheiten
auf den Markt. Eine Auswahl der maogli-
chen Mafinahmen zeigen die einzelnen
Meldungen in diesem Beitrag.

Motejat: ,,Wichtig ist aber, dass man den
Uberblick behilt und sich die Produkte
sucht, die zum eigenen Unternehmen
passen. Es niitzt nichts, wenn der Rucksack
des Meisters so schwer ist, dass er ihn nicht
mehr tragen kann. Deshalb gilt: Lieber
wenige Produktgruppen, mit denen man
sich auskennt, als alles anbieten ohne
konkrete Ahnung zu haben. fin/ts

Leichtlaufole

Das Thema vollsynthetische Motorendole
und ihr nachgewiesenes Potenzial zur
Kraftstoffeinsparung ist hinlinglich
bekannt. Fiir Dieselmotoréle wichtig ist
zudem die Reduktion Asche bildender
Substanzen im Abgas, um die Wirksamkeit
des Partikelfilters nicht zu gefihrden. Ein
aktuelles Beispielprodukt fiir solche
Schmierstoffe ist Castrol SLX Professional

Powerflow LongLife 11, das die Anforde-
rungen fiir Otto- und Dieselmotoren in
einem Produkt vereint. Hilfreich fiir die
Werkstatt: Das Ol ist auch riickwirtskom-
patibel in dlteren Fahrzeugen mit starrem
Wechselintervall verwendbar und hilft
somit auch bei dlteren Fahrzeugen, den
Motor, die Abgasnachbehandlungssysteme
und die Umwelt sauberer zu halten.

Reifendruckkontrolle

Kaum einer kontrolliert wie empfohlen
alle zwei Wochen den Reifendruck. Doch
es gibt Systeme zum Nachriisten, die einen
falschen Reifendruck schnell anzeigen.
Das einfachste darunter: X-Pressure von
Pirelli. Im Prinzip ein Drucksensor in einer
speziellen Ventilkappe, der sich auf jedes
handelsiibliche Ventil schrauben lisst. Eine
Farbe am Kopf der Ventilkappe zeigt an,

ob der Druck in Ordnung ist oder eine
Kontrolle ansteht. Ebenfalls méglich, aber
aufwiandiger: Systeme mit elektronischen
(batteriebetriebenen) Drucksensoren in
der Felge, die per Funk die Druckdaten des
Reifens an ein Display im Fahrzeug
senden. Auflerdem interessant fiir Luft-
druckkontrollmuffel: Reifenfiillung mit
hoherem Stickstoffanteil (Stickstoffgas).
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Alternative Antriebe

Die meisten Chancen unter Umweltas-
pekten bieten alternative Antriebe. Ganz
vorn dabei: Umriistungen auf Autogas
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Umriistwilligen sinkt. Trotzdem gibt
es bei derzeit erst 300.000 Autogas-
fahrzeugen einen nicht unerheb-
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oder Erdgas, wobei sich Autogas aufgrund
des Aufwandes und der spiteren Vorteile
eher fiir die Nach-/Umriistung eignet. Im
Werkstattalltag merkt man aber sehr
schnell und genau, wie sich der aktuelle
Spritpreis auf die Nachfrage der Autogas-
Nachriistungen auswirkt. Mit sinkenden
Spritpreisen schrumpft das 6kologische
Gewissen erheblich und auch die Zahl der

lichen Nachriistmarkt. Auch hier
gilt: Zuerst die mégliche Ersparnis
fir den Kunden und die ziigige
Amortisation seiner Investition
herausstellen und dann auf den

CO,-Ausstof’ lenken.
Ih

Spezielles Anschreiben, das den Kunden fiir
das Thema Autogas sensibilisiert.
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Thormann Team in Stenda

Spezialbehandlungen

Manche Dinge sind von Seiten des Fahr-
zeugherstellers nicht vorgesehen, sind aber
oft sinnvoll. Zum einen, weil die Aggregate
des Fahrzeugs linger leben, zum Zweiten,
weil das Auto einfach besser liuft. Beispiele
dafiir sind ein Wechsel des Automatikge-
triebedls, das Reinigen der Einspritzdiisen
und des AGR-Ventils, das Spiilen des

Ubliche Verschmutzungen des AGR-Ventils. Hier sieht jeder
Kunde, dass eine Reinigung Sinn macht.

Motorélkreislaufs vor dem Olwechsel, das
Spiilen des Servolenkungskreislaufs usw.
Manche mogen das ablehnen und fiir
unnétig erachten, andere haben sehr posi-
tive Erfahrungen mit solchen Sonderser-
vices gemacht. Ein Verfechter dieser
Spezialdienstleistungen fiir mehr Kunden-
zufriedenheit sowie einfache Problemld-
sung und inzwischen sogar Lieferant fiir
das offizielle Olschlammspiilwerkzeug im
VW-Konzern ist BG Deutschland.
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Spritsparreifen

Fast jeder Reifenhersteller hat sie, doch
werden die speziellen Spritsparreifen auch
offensiv bei einem Reifenkauf angeboten?
Welcher Servicetechniker oder Meister
kennt tatsichlich den Pirelli Cinturato,
Continental Eco Contact oder Michelin
Energy Saver, um nur einige zu nennen?
Wie Michelin berichtet, ist die alte Proble-
matik Rollwiderstand und Nassgrip
inzwischen gelost. Um den bestmdglichen
Kompromiss zwischen hohem Grip und
niedrigem Rollwiderstand zu erreichen, hat
man bei Michelin zum Beispiel Durable
Security Compound (DSC) entwickelt. Die
Silica-Laufflichenmischung baut dabei zu

Gunsten des Rollwiderstands nur dann
Grip auf, wenn es die Fahrsituation
tatsichlich erfordert. Ebenfalls wichtig:
Der Reifenfiilldruck hat unmittelbaren
Einfluss auf den Rollwiderstand des
Fahrzeugs: Bei einem Minderdruck von
einem bar steigt der Rollwiderstand um
30 Prozent. Dabei ist der Rollwiderstand
eine der grofiten Krifte, die ein Fahrzeug
iiberwinden muss. Jede fiinfte Tankfiillung
geht zu Lasten des Rollwiderstands! So ist
es empfehlenswert und vorteilhaft, bei
kleiner Komforteinbufie den Reifenfiill-
druck um 0,3 bar iiber den vom Fahrzeug-
hersteller empfohlenen Werten zu fahren.



Okotuning

Einige Blackboxen mit einem verdnderten
Motorkennfeld versprechen Spriterspar-
nis und oft sogar mehr Leistung und
Drehmoment. Wie das funktioniert,
haben wir im Tuninghett in AUTOHAUS
22/2008 gekldrt. Wer es richtig machen
will, muss Motor und Getriebe opti-
mieren. So wie Abt Sportsline bei der
IS-Technologie: Gemeinsam mit dem
Motorkennfeld (abgestimmt auf unter-
schiedliche Kraftstoffqualitdten) wird die
Getriebeiibersetzung modifiziert. Das
kostet dann gut 2.000 Euro (inkl. Getriebe-
aus- und -einbau). Beim sonstigen ,,Chip-
tuning® wird versucht, bei niedrigen
Drehzahlen mehr Drehmoment zur

Verfiigung zu stellen und den Fahrer zum
fritheren Hochschalten zu animieren. So
bewegt man das Auto etwas linger in
besseren Wirkungsgradbereichen des
Motors und das macht unterm Strich den
Verbrauchsvorteil aus.

Klimacheck

In den meisten Fillen wird die Klima-
anlage erst iiberpriift, wenn sie nicht mehr
richtig funktioniert. Ein Problem - vor
allem auch im Winter: Undichtigkeit im
System infolge Korrosion. Austretendes
Kiltemittel schidigt allerdings massiv die

Umwelt. Wichtig also fiir die Betriebe: Die
Klimaanlagenwartung ist kein Saisonge-
schift und macht auch im Winter Sinn.
Dann natiirlich nur in Werkstatthallen, die
tiber entsprechende Umgebungstempera-
turen verfiigen.
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Der Reifendienstspezialist

M&B-Reifendienstgerdte sind fiir einen modernen und
rafionellen Werkstatthefrieh entwickelf worden.

Viele neve Lasungen vetbessem dabei die Arbeitsabliufe
in der tiiglichen Prxis.
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Wuchtmaschine

CarCon GmbH - Ihr Partner
in Fragen Werkstotfausriistung =

CarCon GmbH - Fuchsweg 10 - D-15236 Frankfurt (Oder)
Telefon: 0335 / 6101691 - Telefax: 0335 / 6101690
E-Mail: info@car-con.org




