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REPARATURBORSEN . Das Internet ist im Service-Marketing angekommen.
Wie man vorgeht, um die im Web surfenden Interessenten ins Haus zu holen.

VON DR. ARNE SCHNELL

er heute professionell Neu- und

Gebrauchtwagen verkauft, nutzt

das Internet wie selbstverstand-
lich. Eine Analyse der Suchbegriffe bei
Google unterstreicht die Relevanz des In-
ternets fiir den automobilen Bereich.
Wichtige Erkenntnis: Die Leute suchen
zunehmend auch Werkstattleistungen on-
line. Suchanfragen wie ,, Autoreparatur
Berlin®, ,, Autoreparatur Kosten“ oder ,,In-
spektion werden immer 6fter in die Such-
maschine eingetippt - seit 2004 mehr als
zwei- bis dreimal so hdufig.

Diese Ergebnisse lassen aufhorchen,
denn aktuell fristet die Servicewerbung im
Internet immer noch ein Schattendasein.
Wie aber erreicht man die Kunden, die bei
Google ihre Suche starten? Grundsitzlich
sollte eine Kfz-Werkstatt die Checkliste
(siehe Kasten rechte Seite) durchgehen.

Besser als Telefon
Online-Anfragen sind sogar besser zu be-
arbeiten als solche per Telefon. Es klingelt
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im unpassendsten Moment und am ande-
ren Ende fragt vielleicht jemand ziemlich
unspezifisch: ,Was kostet es, die Bremsen
bei meinem Golf zu machen?“ Bis alle Fra-
gen mit diesem Anrufer geklirt sind, ist
mindestens einer der Gespréchspartner
entnervt.

Gut gemachte bzw. vorbereitete On-
line- Anfragen bieten solchen ungenauen
Abgaben gegeniiber etliche Vorteile:

m Der Kunde ist mit Name und Adresse
bekannt und kann bei Bedarf erneut
kontaktiert werden.

= Das Fahrzeug des Kunden ist genau
identifiziert (HSN/TSN oder VIN).

= Der Kunde hat genau beschrieben, was
er braucht, und kann evtl. schon seine
Preisvorstellung und terminlichen
Wiinsche mitteilen.

m Vor allem aber ist ausreichend Zeit, in
Ruhe zu antworten, Preise herauszusu-
chen und eventuell noch weitere Ange-
bote zu machen.

Serviceanfragen iiber das Internet statt am Tele-
fon bieten fiir beide Seiten Vorteile. Der Kunde
muss die Daten seines Fahrzeugs und die ge-
wiinschte Reparatur aufschreiben; auf diese Wei-
se wird die Anfrage spezifischer. Die angeschrie-
bene Werkstatt muss natirlich zeitnah reagieren,
hat aber immerhin einen kleinen Spielraum.

Im Internet gibt es verschiedene Borsen, auf
denen Reparaturleistungen angeboten werden.
Mal schickt der User eine Frage an alle im Pool
befindlichen Anbieter, mal handelt es sich um rei-
ne Verzeichnisse, mal gibt es nur Festpreisange-
bote. Auf Portalen wie www.myhammer.de und
www.blauarbeit.de werden Anbieter aufgefor-
dert, einander zu unterbieten - eine allgemein
kritisierte Praxis.

ReparaturFuxx ist einerseits ein Portal, anderer-
seits eine Anwendung, die jedes Autohaus und
jede Werkstatt in ihre eigene Website integrie-

ren kann. So konnen die Kunden online fragen,
sind aber von der Konkurrenz abgeschirmt.

Um sich die Aufmerksamkeit der im Internet su-
chenden Interessenten zu sichern, sollte man
auf mehreren Portalen prasent sein.
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Ausschreibung vs. Versteigerung

Es gibt im Internet bereits einige ,,Repara-
turborsen, die sich mehr oder weniger auf
das Thema Angebotsanfrage spezialisiert
haben. Diese Websites bieten dem Kunden
die Moglichkeit, mit einer Anfrage mehre-
re Werkstitten zu adressieren, und ermog-
lichen so einen Angebotsvergleich.

In der Qualitdt der Kundenansprache
und Prozessfithrung bestehen zwischen
den Bérsen erhebliche Unterschiede. Teil-
weise kann der Kunde seine Anfrage nicht
gezielt an bestimmte Adressaten versen-
den, sondern sie wird unsortiert an alle
Anbieter verteilt. So funktioniert beispiels-
weise Motoso.de, ein auf alle Bereiche der
Automobilbranche ausgerichtetes Portal,
auf dem professionelle Anbieter (i.d.R.
Werkstatten und Autohauser) Teile/Zube-
hor, Fahrzeuge und Werkstattdienstleis-
tungen anbieten konnen. Auf die Such-
anfrage konnen sich interessierte Werk-
statten melden.

Reine Werkstattverzeichnisse sind auf
den Webseiten www.werkstattfinder.de
und www.autoservicefinder.de zusam-
mengestellt. Mercedes-Benz-Werkstitten
konnen tiber eine gut gemachte Termin-
buchungsfunktion in direkten Kun-
denkontakt kommen. Angebote erhilt
ein Kunde hieriiber nicht, wohl aber
Festpreisangebote z. B. bei Ebay. Uber die
ATU-Webseite konnen Anfragen fur
Inspektionen gestellt werden. Auf der Sei-
te www.autoreparaturen.de erhilt ein
Kunde eine Gutschrift von 25 Euro, wenn
er einen Auftrag online vergibt.

Umstrittene Praxis

Sehr umstritten ist die Praxis auf den relativ
bekannten Portalen www.myhammer.de
und www.blauarbeit.de, auf denen damit
geworben wird, dass Kunden ihre Auftré-
ge an den Anbieter mit dem niedrigsten
Gebot regelrecht versteigern kdnnen -
nach dem Motto ,wer bietet weniger®
Hier werden zudem alle méglichen Arten
von Dienstleistungen angeboten, somit
sind die branchenspezifischen Besonder-
heiten (z. B. exakte Fahrzeugbestimmung)
nicht gut abgebildet. Die Gebote sind
offentlich einsehbar und auch nicht ge-
priifte Anbieter konnen sich um den Auf-
trag bewerben. Da dabei die Qualitdt und
nicht zuletzt die Fahrzeugsicherheit auf
der Strecke bleiben konnen, werden Ver-
steigerungen in der Branche grundsitzlich
kritisch gesehen und im Allgemeinen ab-
gelehnt.
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Einen komplett anderen Ansatz wahlt das
Portal www.reparaturfuxx.de. Kunden
kénnen teilnehmende Werkstétten regio-
nal finden und gezielt auswahlen. Gebote
sind nicht einsehbar. Werkstitten konnen
dokumentiert mit Kunden kommunizie-
ren und erhalten Erinnerungen, um kei-
nen Angebotstermin zu verpassen. Aktuell
hat ReparaturFuxx eine relativ geringe
Reichweite, da noch keine Werbung fiir
das Portal gemacht wird. Nach Auskunft
der Betreiber sollen die teilnehmenden
Werkstdtten zuerst befdahigt werden, zeit-
nah und in hoher Qualitat auf Kunden-
anfragen zu reagieren. Da das Thema in
der Branche immer noch mit Argwohn
betrachtet wird, will ReparaturFuxx die
Werkstitten behutsam an das Online-
Marketing heranfithren und eventuelle
Bedenken durch erste positive Erfah-
rungen mit Online-Kunden ausraumen.

Anfrage liber die eigene Website
Die ReparaturFuxx-Betreiber setzen zum
einen auf das Thema Servicefestpreise, bei
dem durch eine kleine Auswahl von Ser-
viceangeboten zum Festpreis beim Kun-
den das Interesse geweckt wird. Zum an-
deren hat sich die Einbettung der
Anfragenfunktion in die Webseite von
Autohdusern oder Werkstitten bewahrt.
Besonders charmant finden die Unter-
nehmen, dass der Kunde auf diese Weise
nur um ein Angebot bitten kann. Da auch
Festpreisangebote pridsentiert werden,
wird diese Moglichkeit erstaunlich haufig
von den Kunden genutzt. Auflerdem
erfahrt die Werkstatt unmittelbar, dass die
meisten Kunden eine erstaunliche Kennt-
nis des genauen Reparaturbedarfs haben
und durchweg ernst gemeinte Anfragen
stellen.

Die Erfolgsquote dieses eingebunde-
nen Anfragetools ist hoch. Befragungen
von Kunden und Werkstdtten haben
gezeigt, dass ca. jedes dritte Angebot zu
einem Auftrag wird. Natiirlich beauftragt
ein Kunde fast nie online; nach dem An-
gebot lauft alles ganz klassisch ab: Termin
vereinbaren, Auto abgeben, Bezahlung vor
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Erfolgsfaktor Traffic

Egal wie die Kundenansprache gelost ist,
wichtig ist es, als Anbieter im Internet
wahrgenommen zu werden und dabei zu
sein, wenn der Kunde sich im Internet
umschaut. Reichweite ist das Stichwort.
Daher sollte man seine Aktivitdten ruhig
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CHECKLISTE SERVICE IM INTERNET
1

« Prasent sein.

Die Werkstatt/das Autohaus muss zundchst
einmal online prdsent sein. Hier ist die eige-
ne Webseite von grof3er Bedeutung, denn
sie bietet interessierten Kunden den umfas-
sendsten Einblick in Ihren Betrieb und ist
vielfacher Anlaufpunkt aus anderen Web-
seiten, die auf Sie verweisen.

2. Gefunden werden.
Dies betrifft zum einen die optimale On-
line-Vermarktung (Stichwort: Suchmaschi-
nenoptimierung) der eigenen Webseite,
aber natiirlich auch die Eintragung der
Werkstatt in einschldgige Branchenver-
zeichnisse, welche ihrerseits intensives
Suchmaschinenmarketing betreiben. Zu-
dem helfen viele verschiedene Eintrdge der
eigenen Webseite, bei Google,nach oben”
zu kommen.

3. Interesse wecken durch Angebote.
Nichts ist spannender fiir Kunden als kon-
krete (d.h. Festpreis-) Angebote zu Service-
und Reparaturleistungen - und zwar so-
wohl auf der eigenen Webseite als auch in
speziellen Marktpldtzen und Endkunden-
portalen oder auf den zentralen Webseiten
des Herstellers oder Systemanbieters.

4, Ansprechbar sein.
Der Vorteil der,,Rund-um-die-Uhr“-Erreich-
barkeit muss konsequent genutzt werden.
Die meisten Kundenanfragen sind Preis-
anfragen. Was frither meist per Telefon
abgefragt wurde, wird jetzt und in Zukunft
zunehmend Uber den Online-Kanal ab-
gewickelt.

breit streuen und auf verschiedenen Por-
talen prisent sein, um die dort befind-
lichen Besucher auf das eigene Angebot
aufmerksam zu machen. Dabei hilft na-
turlich stets eine gute und aktuelle Aus-
wahl an Festpreisangeboten.

Zukunft der Serviceborsen

In Zukunft wird die Vielfalt im Online-
Servicemarketing wahrscheinlich ver-
gleichbar sein mit der bei den Fahrzeug-
borsen. Nicht zuletzt bei AutoScout24
findet man bereits heute eine ,,Service-
welt, die kiinftig weiter ausgebaut werden
soll. Solche Werbeformen werden aus
Kostengriinden jedoch immer in einer
Gruppen- oder Herstellerlosung realisiert
werden, aktuell zum Beispiel von BMW
und Volvo. Wesentlich geeigneter fiir eine
einzelne Werkstatt ist die lokale Werbung
tiber die dargestellten Reparaturborsen,
Werkstattverzeichnisse und natiirlich auch
Google Adwords. =
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