Verkehr, 02.07.2010

KUNDENBEFRAGUNG

Studie ,, Truck Customer 2010

Ausfallszeiten, Reparaturqualidt und -geschwindigkeit haben oberste Prioritit fiir die
Zufriedenheit des Lkw-Kunden.

Am 22, Juni trafen internationa-
le Vertreter der Nutzfahrzeugin-
dustrie zum jihrlichen Branchen-
event im Schloss Schonbrunn zu-
sammen, bei dem erstmals die
Ergebnisse der von Europe Net,
Oliver Wyman und Pleon C-Ma-
trix durchgefithrten europawei-
ten Umfrage ,European Truck
Customer  2010%  prisentiert
wurden.

Mehr als 2.300 Flottenbetreiber
und Spediteure aus iiber zehn eu-
ropiischen Lindern wurden im
Zeitraum Februar bis Mai 2010
zu Kaufkriterien und Kundenzu-
friedenheit in den Karegorien
Fahrzeug, Kosten, Verkaufspro-
zess, Werkstattservices und Mo-
bilititsdienstleistungen befragt.

Hersteller sind gefordert

»Die Krise har Spuren hinterlas-
sen, Lkw-Kunden sind an-
spruchsvoller geworden®, sage
Romed Kelp, Nfz-Experte bei
Oliver Wyman, ,,Hersteller miis-
sen daher ihre Angebote noch
spezifischer auf die Kundenwiin-
sche auvsrichten. Die wichtigsten
Kriterien seien dabei Ausfallszei-
ten, Repararurqualitit und -ge-
schwindigkeit. Neben dem Ser-
vice sind fiir rund 60 Prozent der
Befragten Mobilitatsdienstleis-
tungen ein wichtiges Kauf- und
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Was den Flottenbetreibern 2010 besonders wichtig ist

Zufriedenheitskriterium,  Hier
miissen Lkw-Hersteller gezielt
handeln, wenn sie sich gegen-
iiber der Konkurrenz behaupten
wollen. Laut Studie ergeben sich
dafiir mehrere Handlungsfelder,
wobel die Minimierung der Aus-
fallszeiten oberste Prioritit hat.
Zudem miissen Zuverlassigkeits-
und  Qualititsstandards  von
Dienstleistungen auf einem ho-
hen Niveau gehalten werden.
Gelingt  dies, dann kann der
Lkw-Produzent besonders punk-
ten, da laut Studie mehr als
10 Prozent der Kunden bereits
schlechte Erfahrungen gemacht
und daher mangelndes Vertrauen

in die Servicequalitit haben.
»Mobilitiatsdienstleister miissen
ihr = Serviceangebot zukiinftig
stirker differenzieren®, sagt Sven
Wandres, Automobil- und Afrer-
Sales-Experte bei Oliver Wyman,
SchlieBlich seien Allginstellungs-
merkmale ein deutliches Identifi-
kationskriterium, das nicht nur
den Kundenwiinschen individu-
eller gerecht wird, sondern vor
allem vom Mitbewerb unter-
scheidet.

Die Gesamtstudie ,European
Truck Customer 2010% wird am
22. September 2010 im Rahmen
der 63. IAA Nutzfahrzeuge in
Hannover vorgestellt.



