Die Service-Berater

IMPULS+ Management Consulting

Nur servicestarke Firmen haben eine Zukunft

Exzellente After-Sales Performance ist schon heute ein entscheidender Baustein zum Erfolg von
Automobilherstellern und Autohdusern. Durch eine Vielzahl von Veranderungen wird die Bedeutung
des After-Sales Service im Automobilgeschéft in den nachsten Jahren weiter zunehmen.

Fur Automobilhersteller und Autoh&auser tritt in diesen schwierigen Zeiten vor allem die Bestandigkeit
des After-Sales Service gegen konjunkturelle Schwankungen in den Vordergrund. Als wichtige
Ertragssaule tragt das After-Sales Geschaft wesentlich zum finanziellen Erfolg von Unternehmen der
Automobilindustrie und des Kraftfahrzeuggewerbes bei. Mit positiven Wirkungen auf die
Kundenzufriedenheit und Kundenbindung sichert exzellenter After-Sales Service den nachhaltigen
Erfolg. Zudem stellt ,Exzellenz im Service" eine Chance zur erfolgreichen Wettbewerbsdifferenzierung

Matthias Mahnel dar.

Geschaftsflihrender Partner . Auch aus Sicht der Kunden nimmt die Bedeutung des After-Sales Service weiter zu. Durch steigende

:\I/\I/I..PU:;S Management Consulting Kostenbelastungen beeinflussen ,Total Cost of Ownership“-Betrachtungen die Kaufentscheidung
tnchen

immer starker. Gewerbliche wie private Kunden wollen Mobilitdt zu Uberschaubaren Kosten — eine
Herausforderung sowie Chance fur Automobilhersteller und Vertragshéandler.

Vor diesem Hindergrund hat IMPULS Management Consulting die Studie ,Service Exzellenz 2015*
erstellt. Sie richtet sich an  Automobilhersteller, Automobil-Handelsunternehmen  und
Markenwerkstatten. Im Mittelpunkt stehen dabei After-Sales Leistungen und -Produkte sowie After-
Sales Vereinbarungen, die bereits wahrend des Fahrzeugverkaufs getroffen werden. Weiter wurde die
Zusammenarbeit an der Schnittstelle zwischen Automobilherstellern und Partnerbetrieben untersucht —
ein wichtiger Erfolgsfaktor mit gro3en Potentialen.

In die Studie flieRen, neben den Erkenntnissen aus persénlichen Befragungen und Analysen, die
umfangreichen Erfahrungen von IMPULS Management Consulting aus zahlreichen After-Sales
Projekten mit ein.
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In der vorliegenden Studie wurden wesentliche Trends sowie
die daraus entstehenden Chancen und Herausforderungen flr
den After-Sales Service im Automobilgeschéaft untersucht.
Weiter wurden effiziente Handlungsoptionen, um diesen Trends
erfolgreich zu begegnen, abgeleitet.

Um den After-Sales Bereich aus unterschiedlichen
Perspektiven zu betrachten, wurden persénliche Befragungen
mit Vertretern von Automobilherstellern (After-Sales Leiter) und
erfolgreichen Autohausern (Geschaftsfihrer) gefuhrt. Zusatzlich
fuhrte IMPULS Management Consulting Gesprache mit ausge-
wiesenen Experten der Automobilindustrie und des Kraftfahr-
zeuggewerbes sowie mit Key Accounts (Manager Einkauf).

Kapitel 2 stellt die aktuelle Situation im deutschen
Automobilmarkt dar.

In  der Automobilindustrie stammen 80 Prozent der
Komponenten eines Pkw von Automobilzulieferern. Diese
Komponenten werden im Aftermarket Uber den freien (45%)
und hersteller-gebundenen Markt (55%) vertrieben.

Der deutsche Automobilmarkt ist ein  (Angebots-)
oligopolistischer Markt — zwo6lf Automobilhersteller decken 85
Prozent des gesamten Pkw-Bestandes in Deutschland ab. Den
groRten Anteil davon verzeichnet die Marke VW, jeder funfte
Pkw stammt von Europas grof3ten Automobilhersteller.

Die seit Jahren zu beobachtende Alterung des deutschen
Fahrzeugbestandes wird sich weiter fortsetzen. Aktuell ist
nahezu die Halfte aller in Deutschland zugelassenen Pkw éalter
als 8 Jahre.

Zahlreiche Faktoren lassen die Anzahl der Betriebe im deut-
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schen Kraftfahrzeuggewerbe weiter sinken. Gegenwartig
halten sich Markenbetriebe und freie Betriebe etwa die Waage.

Betrachtet man den Lebenszyklus eines Fahrzeuges als
Ganzes, wird der gréte Umsatzanteil erst nach dem
Neuwagengeschaft generiert. Im After-Sales Bereich nehmen
die Aufwendungen fir After-Sales Leistungen mit steigendem
Fahrzeugalter zu.

Da das Servicemarktvolumen sehr niedrige Wachstumsraten
aufweist, steigt die Bedeutung Marktanteile zu gewinnen — es
herrscht ein starker Verdrangungswettbewerb.

Kapitel 3 hebt die wachsende Bedeutung des After-Sales
Service aus unterschiedlichen Sichtweisen hervor.

Da sich Automobilhersteller hinsichtlich der Fahrzeugtechnik
und der Modellpolitik immer weiter angleichen, ist die After-
Sales Performance aus Kundensicht ein  wichtiges
Kaufkriterium. Fir gewerbliche Kunden rickt zusétzlich
Planungssicherheit Uber die Lebenszykluskosten der
Fahrzeuge immer mehr in den Vordergrund.

Aus Herstellersicht steigt die Bedeutung des After-Sales
Service aufgrund der positiven Wirkungen auf die Kunden-
bindung, das Markenimage und den wirtschaftlichen Erfolg.

Neben starker Wirkung auf die Kundenbindung, subventioniert
der After-Sales Service in Autohdusern das renditeschwache
Neuwagengeschaft und muss immer haufiger als Mittel zur
Insolvenzabwehr dienen.

In Kapitel 4 werden Herausforderungen im After-Sales Service
der Automobilhersteller und Autoh&user beschrieben.
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Der Automobilmarkt in Deutschland zeigt Sattigungstendenzen
auf, Fahrzeugkaufe beschranken sich meist auf Ersatzkaufe.
Um Wachstum im After-Sales Geschéaft zu erreichen, missen
Automobilhersteller und Vertragshandler Marktanteile bei
alteren Fahrzeugen gewinnen.

Zudem wirkt sich die kontinuierliche Verringerung der
Fahrleistung in Deutschland negativ auf das After Sales
Potential aus.

Kapitel 5 untersucht speziell die Herausforderungen im After-
Sales Service der Automobilhersteller.

Die Marktstruktur im Ersatzteilgeschéaft zeichnet sich durch
hohe Komplexitat und Dichte aus, es herrscht ein intensiver
Wettbewerb.  Zuséatzlich  erhéhen  Teilehersteller  lhre
Marktmacht verstarkt durch Kooperationen.

Eine weitere Herausforderung fir Automobilhersteller stellt die
Datenflut vonseiten ihrer Handler dar. Aufgrund uneinheitlicher
Datenmengen ist eine effiziente Steuerung der Partnerbetriebe
durch den Automobilhersteller aktuell nicht moglich.

Kapitel 6 stellt wichtige Erfolgsfaktoren im After-Sales Service
der Automobilhersteller dar.

Ein wesentlicher Erfolgsfaktor im After-Sales Service ist die
Ersatzteilversorgung. Diese sollte den Anforderungen des
magischen Dreiecks — hohe Verflugbarkeit und bedarfsgerechte
Qualitat bei bestmoglicher Kosteneffizienz — gerecht werden.

Weiter missen Automobilhersteller ihre Vertragshandler durch
optimalen Support zu Hochstleistungen in der After-Sales
Performance befahigen und motivieren.
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Wichtige Bereiche der Handlerbetreuung und -steuerung sind:
* Qualifizierung und Werkstatteinrichtung

 Beratung im Hinblick auf Arbeitsprozesse
 Service-Marketing

» Kommunikation zu den Autohausern

* Renditen der Partnerbetriebe

Das Preismanagement sollte markt- und zeitwertgerecht
ausgerichtet sein und weitere Kriterien der wahrgenommenen
Preisfairness beachten. Auch eine exzellente Organisation des
After-Sales Service ist wichtig, sie ermdoglicht die
kundenorientierte Ausrichtung der Prozesse. Ein weiterer
Erfolgsfaktor des ASS der Automobilhersteller ist die
Weiterentwicklung der Teleservices. Damit ergeben sich neue
Madoglichkeiten zur Kundenbindung.

Kapitel 7 behandelt die Herausforderungen im After-Sales
Service der Autohduser.

Die kinftigen Service- und Wartungsintervalle stellen eine
groRe Herausforderung dar. Sinkende Fahrleistungen, die
Zurickhaltung der Kunden und eine steigende Qualitat der
Fahrzeuge flhren zu einer Verlangerung der Service- und
Wartungsintervalle. Dadurch ist sowohl der Werkstatt- als auch
der Teileumsatz in Gefahr.

Durch  die angestrebte  Expansion der  Automobil-
Handelsgruppen konzentriert sich der Markt zunehmend, die
Marktmacht der Handlergruppen steigt.
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Zusatzlich kann der Wettbewerbsdruck fir Autohauser
aufgrund einer Vorwartsintegration der Automobilhersteller
steigen.

Auch freie Anbieter erhdhen ihre Marktmacht. Immer mehr freie
Werkstatten schlieBen sich grolien Werkstattkonzepten an.
Erfolgreiche Expansionsstrategien der freien Werkstattkonzepte
intensivieren den Kampf um Marktanteile — die Preise geraten
zunehmend unter Druck.

In Kapitel 7 werden die positiven Einflussfaktoren auf das
kiinftige After-Sales Potential beschrieben.

Vor allem die Alterung des Fahrzeugbestandes bringt weitere
Potentiale hervor. Um diese auszuschopfen missen sich
Autoh&user jedoch den veranderten Bedingungen anpassen.

Weiter beeinflusst die steigende Komplexitat der Fahrzeuge
das After-Sales Potential der Autohauser positiv. Durch das
hohe Kompetenzimage der Vertragshandler und -werkstétten
ergeben sich hier Vorteile flir hersteller-gebundene Anbieter.

Kapitel 9 stellt zentrale Erfolgsfaktoren im After-Sales Service
der Autoh&user dar.

Oberster Erfolgsfaktor der Autoh&user ist die Erfullung der
individuellen Kundenwinsche. Dies impliziert exzellente
Betreuungsqualitat, Flexibilitdt und kundenorientierte After-
Sales Angebote. Dadurch kann emotionale Kundenbindung
entstehen — die hohe Kundenloyalitdt und nachhaltigen Erfolg
sichert.

Im Preismanagement missen sowohl Teile als auch Werkstatt-
leistungen markt- und zeitwertgerecht gebildet werden. Die
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wahrgenommene  Preisfairness der Kunden st ein
entscheidendes Kriterium im Kampf um Marktanteile.

Die umfangreiche Betreuung von gewerblichen Kunden ist ein
weiterer Erfolgsfaktor fir Autohauser. Flottenkunden bergen
durch  Uberdurchschnittiche Fahrleistungen und hoher
Outsourcing-Bereitschaft gro3es Umsatzpotential.

Um die Marktausschdpfung zu erweitern kann das After-Sales
Angebot vergréRert werden. Bei einem geografisch begrenzten
Kundenstamm sollte sich das Autohaus als Full-Service
Anbieter positionieren.

Kunden erwarten erfolgreiche Erstreparaturen innerhalb
kiirzester Zeit — wird dieser Anspruch nicht erflllt, wandern sie
ab. Hier rickt die Werkstattqualitdt aber auch das
Bestandsmanagement der Ersatzteile in den Vordergrund.

In den Kapiteln 10 und 11 werden ausgewahlte Ergebnisse
und Key Findings der personlichen Gesprache mit Vertretern
von Automobilherstellern und Autohdusern sowie
Flottenkunden und Experten vorgestellt.

Kapitel 12 beschreibt zehn Schritte zur strukturierten
Verbesserung der After-Sales Performance von
Automobilherstellern und Autohdusern. In drei Phasen —
Analyse, Konzeption und Umsetzung — kdnnen notwendige
Anpassungen identifiziert, entwickelt und durchgefiihrt werden.

In Kapitel 13 wird das After-Sales Verstdndnis und der
ganzheitliche Ansatz von IMPULS Management Consulting als
Marktfihrer in der strategischen After-Sales Beratung
dargestellt.
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Tel.: 089 / 388899-30
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Internet: www.impuls-consulting.de

Ihr Partner in der Service-Beratung!
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