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Autohersteller reagieren zu langsam auf
Kundenanfragen per E-Mail

ar - 8. Februar 2006. Aktuelle Studien haben ergeben, dass Kunden eine
Beantwortung ihrer E-Mails innerhalb von 24 Stunden bzw. 40 Prozent sogar
innerhalb von zwdIf Stunden erwarten. Wie schnell bzw. langsam jedoch die
fiihrenden Automobilhersteller eingehende Anfragen beantworten, zeigt eine
Studie der international tatigen Testkaufagentur Comcheck (www.comcheck-
service.de). Das Ergebnis war erniichternd.

Die Testkunden der Agentur stellten bei 18 fiihrenden Automobilherstellern
jeweils 10 verschiedene Anfragen uber das Kontaktformular der offiziellen
Website des Unternehmens. Nur 77 Prozent der Anfragen wurden lberhaupt
beantwortet und die Unternehmen lassen sich dafir im Durchschnitt 5,1
Werktage Zeit. Gerade einmal elf Prozent der Anfragen waren nach zwélf
Stunden und nur 20 Prozent waren nach 24 Stunden beantwortet. Weniger als
die Halfte der Unternehmen hatte iiberhaupt eine einzige von zehn Anfragen
innerhalb von zwélf Stunden beantwortet. Selbst nach einer Woche waren
gerade einmal 63 Prozent der Anfragen beantwortet. Bei der Schnelligkeit
lagen Toyota, BMW und Nissan mit ihren Antworten vorn, die Schlusslichter
bildeten Lexus, Kia und Fiat.

Besonders lang musste ein Kunde warten, der zur Behebung eines Schadens
nach einer Vertragswerkstatt in seiner Nahe fragte. Nach zwei Monaten bekam
er, ohne weitere Erkldrung oder Entschuldigung, eine Antwort. Der
Kundenwunsch, per Riickruf das geeignete Motordl fir sein Fahrzeug zu
erfahren, wurde nur dreimal (von 18 Anfragen) erfullt. Einige Unternehmen
lieBen doch lieber per E-Mail wissen, dass ein Blick in die Bedienungsanleitung
sicher weiterhelfen wiirde oder baten nach ca. zwei Wochen Bearbeitungszeit
um eine postalische Zusendung einer "gut lesbaren Kopie des
Fahrzeugscheins".

Auch die Griindlichkeit der Bearbeitung lieB zu wiinschen {brig, denn stellte
der Kunde mehr als eine Frage in einer E-Mail, wurden selten beide Aspekte
beantwortet, so die Analysten vom Comcheck. Ein Autobauer ben6tigt sogar
fur (fast) jede Anfrage erst einmal die kompletten Kundendaten. Erst dann
kénne die Anfrage an die Fachabteilung weitergeleitet werden.

Nur sechs Unternehmen duBerten ihr Bedauern Gber die Situation, dass der
Kunde nach lediglich 10 000 Kilometer eine Beanstandung hatte und trotz
Garantie die Reparatur beim Héndler selbst bezahlen sollte. Dabei mussten die
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