For Better Decisions

Zukunftstrends und Erfolgsfaktoren im
Servicegeschaft

2. AUTOHAUS Servicekongress am 7./ 8. November 2007 in Gottingen

Dr. Konrad WeBner
puls Marktforschung GmbH




e

puls uber puls

Grundungsjahr: 1990

Feste Mitarbeiter: 18

Freie Mitarbeiter: 140
Firmensitz: Schwaig bei Nurnberg
Kerngeschaft: Quantitative und qualitative Marktforschung

(Schwerpunkte: Automotive und Finance)

Ziel: Individuelle Marktforschungskonzepte und
Empfehlungen fur erfolgreiche Markenstrategien
und Vertriebskonzepte.

Leistungsversprechen: For Better Decisions
Kein Marktforschungsprojekt ohne
klares Fazit und MaBnahmenvorschlage
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THE Navicgation Company

puls Uber puls: Automotive P ouis 4 .

Marktforschungstools von puls fur die Automobilbranche:

ACl Trendmonitor: MarkenUbergreifende Befragung von jahrlich 12.000 Kaufinteressenten von
Automobilen mit Erhebung aller im Kaufprozess relevanten Informationen, z.B. Kaufabsichten,
Werbewahrnehmung, Sales Driver, Lost Deals, etc.

Autohaus Online-Panel: Handler-Panel mit Gber 1.300 Entscheidern in Autohausern, die kurzfristig und
schnell zu individuellen Themen befragt werden kdnnen.

pulsSchlag: Monatliche Erhebung der Konjunktur- und Verkaufserwartungen der Autohauser (in
Kooperation mit der Fachzeitschrift AUTOHAUS).

Schwacke MarkenMonitor: Jahrliche Messung der Handlerzufriedenheit mit den
Herstellern/Importeuren in Kooperation mit Prof. Willi Diez.

AUTOHAUS BankenMonitor: Jahrliche Messung der Handlerzufriedenheit mit den Captives / Non-
Captives in Kooperation mit AUTOHAUS.
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Handler + Autokaufer + monatlich = Bessere Entscheidungen

THE Navicgation Company

puls Automotive Monitoring
entlang der automobilen Wertschdpfungskette

Handler Autokaufer

Autohaus Online

ACI
Trendmonitor

AUTOHAUS

—N\/\, pulsSchlag

AC| Automotive Consumer Insights

Trendletter April 2007

INHALT

Synergien

Top-Thema:

Fortbildung
und E-Learning ==— .
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= 7 Fragen zu lhrer Werkstatt P ruis 4

THE Navicgation Company

Fitness-Check: 7 Fragen zu Ihrem Werkstattigeschaft

Statement Ja Nein

1. Wir sammeln kontinuierlich die Kundendaten unserer Werkstattkunden.

2. Wie werten diese Daten systematisch aus und unterbreiten unseren
Werkstattkunden auf dieser Grundlage gezielte Angebote.

3. Wir haben fir unsere Werkstattkunden eine Kundenkarte oder planen
deren Einfihrung im nachsten Jahr.

4. Wir nutzen das Internet regelmaBig zum Zukauf von Teilen und Zubehor.

5. Wir nutzen das Internet regelmaBig zum Verkauf von Teilen und Zubehér.

6. Wir haben eine attraktive Werkstatt-Website, die wir regelmasig pflegen.

7. Wir bieten Interessenten einen Ruickrufservice uber unsere Website an.

I s I I O I A I
I s I I O I A I
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(n!;i Service und Ersatzteile sichern die Existenz!

Gewinnanteile im Autogeschéft in Deutschland
Angaben in Milliarden Euro (2005)

Gebrauchtwagen
0,1

Sonstiges

6,8 Mrd. €

Finanzdienstleistungen

Neuwagen

Quelle: managermagazin 10/2007
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Ersatzteile




ey Aber: ...der Markt ist heiB umkampft!

Sinkende
Wartungsintervalle 2006 1999

Wartungsarbeiten pro
Pkw / Jahr 0,95 1,10

VerschleiBreparaturen
pro Pkw / Jahr 0,75 0,90

Agressives
Marketing
REIFEH Fi.iH ALLE ) Neue
‘ Mitbewerber
d} Motors
V-an'd

AUTOD TEILE UNGER
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Hohe Erwartungen an Service & Teile 2010!

Gewinnanteile von Geschéftsbereichen aus Handlersicht

- Welche Anteile (in %) am Gesamtgewinn lhres Autohauses haben die folgenden [ Basis: 275 Autohéndler }

Bereiche heute und im Jahr 20107? -

Geschaftsbereich Heute 2010

Werkstatt und Teile/ Zubehor 47% ® 47 %
Finanzdienstleistungen 1% @ 15%
Neuwagenverkauf 22% @ 16%
Gebrauchtwagenverkauf 20% W 22%

Quelle: puls Marktforschung GmbH, Servicegeschaft 2010
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Besonders intensiv wird der Wettbewerb um die

Fahrzeugsegmente Il und lll gefuhrt. z2x .

THE Navicgation Company

[owoserzow B M A R K T |

servicezzubehor

Tohreeng Altes
= X 2=10%

o i Nachlassangebote ab
| ft:_% e l — A 6 0/0 einem Fahrzeugalter
:;.A;cr von funf Jahren.

e=X2=22%

Diese Aktion gilt bis zum 3112.2007.
Weitere tolle Angebote
auf den folgenden Seiten.

Fir Autos, die noch D-Mark Preise kennen.

Avutohaus Rechter GmbH & Co. KG Cfinonaszaltanim Ssixkcs
Mo-Do 07:15-18:00 Ul

www.autohaus-rechter.de Fi 07:15-17.00 U
S 09:00-13.00 U

Quelle: Flyer Autohaus Rechter
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THE Navicgation Company

Achten Sie vor allem im Fahrzeugsegment lll auf Preistransparenz! P puls 4 .

Werkstattkunden im Fahrzeugsegment Il 224 Werkstattkunden

- aktuelles Fahrzeug élter als 8 Jahre -

Die wichtigsten Stellhebel fir die Zufriedenheit von [ Basis Okt 07: }

Qualitat der durchgefiihrten Arbeiten 0,76

Telefonische Benachrichtigung bei zunachst
nicht in Auftrag gegebenen, aber notwendigen 0,72*
Reparaturarbeiten

Preiswurdigkeit der ausgefiihrten Arbeiten 0,67
Einhaltung des Kostenvoranschlags 0,66*
Kundenorientierte Beratung 0,65*

»
»

Zunehmender Einfluss auf die Werkstattzufriedenheit

Quelle: puls Marktforschung GmbH, ACI Trendmonitor Okt. 2007  * Korrelationen mit der Werkstatt-Gesamtzufriedenheit
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Was sind aktuell die wichtigsten
Trends und Erfolgsfaktoren im
Servicegeschaft?

4

Die puls-Studie "Servicegeschaft 2010"
bei 275 Autohandlern und
1.002 Werkstattkunden gibt Auskunft!
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THE Navicgation Company .

3 Erfolgsfaktoren im Servicegeschaft der Zukunft:

1 Systematische Kundendatenanalysen

2 Innovative Leistungsangebote zur Kundenbindung

3 Entwicklung und Pflege einer eigenen Website

For Better Decisions
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THE Navicgation Company .

Erfolgsfaktoren im Servicegeschaft der Zukunft:

1 Systematische Kundendatenanalysen

2 Innovative Leistungsangebote zur Kundenbindung

3 Entwicklung und Pflege einer eigenen Website
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e

THE Navicgation Company

Chance Kundendaten! K .

Kundendatenanalyse im Autohaus
- Sammeln und analysieren Sie die Daten Ihrer Kunden, um ihnen individuelle Basis: 275 Autohéndler
Werkstattangebote zukommen zu lassen? -

Wir sammeln keine
Kundendaten

Wir sammeln und
analysieren
Kundendaten

45,8%

Wir sammeln Kunden-
daten, analysieren diese
aber nicht

Quelle: puls Marktforschung GmbH, Servicegeschaft 2010
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THE Navicgation Company

Aktive Information zur anstehenden HU ist Top-Kriterium! P ouis 4 .

Aktivangebote zu Werkstatt-Leistungen

- Zu welchen Anldssen unterbreiten Sie / wiinschen Sie sich aktive Basis: Basis:

Angebote von Ihrer Werkstatt? - 1.002 Werkstattkunden|| 275 Autohéndler

Anstehende Hauptuntersuchung / AU 59 001 80,3%
,U7%

Reifen- und Reifenwechselangebote AT 0%8%
| 0 7e
- 62,2%
Wintercheck 20,9%

i 59,7%
Auslaufen von Garantien | 30.4%
rl heck 55,1%
Urlaubschec | 20.1%
Anstehender Kundendienst 44,2%
40,8%

Werkstatt-Events * 42,3%
| 22,5% | Was Hindler anbieten

Was Kunden wiinschen

Gebrauchtwagen- / Neuwagenangebote 34 0:/5 00,

!

Aktionen zu Bremsen, StoBdampfern etc. _ﬂé%—‘ 47 29,
x e 7o
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Quelle: puls Marktforschung GmbH, Servicegeschaft 2010
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THE Navicgation Company .

Erfolgsfaktoren im Servicegeschaft der Zukunft:

1 Systematische Kundendatenanalysen

2 Innovative Leistungsangebote zur Kundenbindung

3 Entwicklung und Pflege einer eigenen Website
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Kundenkarte mit zunehmender Akzeptanz!

Attraktivitat ausgewahlter Services flr Werkstattkunden: Basis Ot 07
- Wie interessant sind die folgenden Angebote einer Werkstatt flr Sie grundsatzlich? 1.002 Wéﬁkstatttkc}nden
(Anteile: "Sehr interessant/ Interessant”) - )
. . Oktober 2007 69,0%
Inspektion mit ’
Mobilitatsgarantie September 2006 73.2%
Oktober 2007 61,4%
Kundenkarte einer Werkstatt ‘
September 2006 48,8%
Oktober 2007 38,5%
Werkstatt Flat Rate ‘
September 2006 34,3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Quelle: puls Marktforschung GmbH, Servicegeschaft 2010
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Viele Moglichkeiten zur Kompensation von Rabattforderungen. P ruis 4

THE Navicgation Company

Angebotene Zusatzleistungen zur Kompensation

von Rabattforderungen (ungestiitzt abgefragt) Basis:
- Welche Zusatzleistungen bieten Sie lhren Kunden zur Kompensation von Rabattforderungen 128 Werkstétten
im Werkstattbereich an?

29,8%

Autowasche

Hol- u. Bringservice

()

Bonuskarten / Gutscheine 21,4% 27.5%

. . 7,1%
Kundendienst / Inspektionspaket 10,0%

o,
Mobilitatsgarantie 77’,15?/o
blwectlse! / Auftiillen . B Markenwerkstatten (n=73)
von Fliissigkeiten 10,0% O Freie Werkstatten (n=55)
Reifenmontagen / Reifenwechsel 7.5%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Quelle: puls Marktforschung GmbH, ZF Trading Servicebarometer Mai 2007

For Better Decisions
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Das Internet wird fur das Werkstattgeschaft wichtiger!

- Es gibt die Méglichkeit, Fahrzeugteile bzw. Werkstatt-Services im Internet (z.B. auf
eBay.de) zu kaufen. Wie interessant sind die folgenden Mglk. fiir Sie?
(Anteile: "Sehr interessant/ Interessant”) -

Attraktivitat Kauf via Internet fiir Werkstattkunden:
[1.002 Werkstattkunde

Basis Okt. 07: }
n

Kauf von Teilen und Zubehér iiber | Oktober 2007 57,3%

das Internet September 2006 55,1% ‘ l
Kauf von Reifen Uber das Oktober 2007 48,6%

Internet September 2006 40,4% ‘ '
Kauf von Reparatur- und Okt. 2007 19,9%

Servicegutschriften Gber das ‘
Internet Sept. 2006 | 18,4%

0% 20% 40% 60% 80%

Quelle: puls Marktforschung GmbH, Servicegeschaft 2010
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60 Prozent der Handler verkaufen keine Teile via Internet.

Teileverkauf via Internet durch Héndler: Basis:
- Verkaufen Sie Teile (neu / gebraucht), die sie nicht mehr bendétigen, Gber das Internet? - 275 Autohéndler
Nein 60 %
Ja, liber Ebay 23 %
Ja, Uber Hotas 6 %
Ja, Uber Etix ] 2%
Ja, uber AutoScout24 J 1%
Ja, Uber Sonstige 11 %
0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 %
Quelle: puls Marktforschung GmbH, Autohaus Panel August 2006
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75 Prozent der Handler kaufen keine Teile via Internet zu.

Teilezukauf via Internet durch Héandler: [ Basis: }

- Kaufen Sie Teile (neu / gebraucht) tiber das Internet zu? - 275 Autohéndler

Nein 75 %

Ja, uber Ebay 8 %

Ja, Uber Hotas 6 %

Ja, uber Etix 3%

Ja, uber AutoScout24 ] 2%

Ja, Uber Sonstige 7%

0 % 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 %

Quelle: puls Marktforschung GmbH, Autohaus Panel August 2006
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THE Navicgation Company .

Erfolgsfaktoren im Servicegeschaft der Zukunft:

1 Systematische Kundendatenanalysen

2 Innovative Leistungsangebote zur Kundenbindung

3 Entwicklung und Pflege einer eigenen Website

22
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Jeder Zweite kennt die Website seiner Werkstatt.

Bekanntheit Werkstatt-Website bei Autofahrern

- Kennen Sie die Website |hrer aktuell bevorzugten Werkstatt? -

Nein

Quelle: puls Marktforschung GmbH, Servicegeschaft 2010

For Better Decisions

Basis:
1.002 Werkstattkunde

nl

Ja, kenne die Website
meiner Werkstatt

23




THE Navicgation Company

Chance Ruckrufservice! K .

Werkstatt-Website
- Welche der folgenden Funktionen wiinschen Sie sich / Basis: BaSiSi
bieten Sie auf der Website Ihrer Werkstatt? - 1.002 Werkstattkunden || 275 Autohéndler

Offnungszeiten 89,0%

68,2%

Leistungsiibersicht 69,2%

56,1%

Angsbote Taile und Zubshdr — 50,3%
51,3%
\
45,4%
Fotos von der Werkstatt H%
\
Werkstatt-Terminvereinbarung — 43,6%
43,5%
\

Angebot zum Kauf von a04% |l Was Héandler anbieten

!

Werkstattleistungen 41,0% Was Kunden wiinschen
; ) 22,09
Riickrufservice 0% 4
| 45,9% =
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Quelle: puls Marktforschung GmbH, Servicegeschaft 2010
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Praxisbeispiel Werkstatt Website P ruis 4

THE Navicgation Company

Meister-
""H auto
Autohaus Stiglhofer
Lichtwochen 2007
He% 3 . . . .-
Jahresinspektion mit Mobilitdtsgarantie Winter-Check Mobil bleiben durch Nachriistung
?:ﬁlﬁnllalsgara:lue gt #2r alle von uns ausgedihren Jahmasinspektionen nach Ist Ihr Aute winterfit? Diesel Nachriistung mit RufipartikeHflter: :;.‘B‘;T‘n:;eﬁmrmr Iel-%llzlnde
banvorgaten! + Steueriche Einmafrdenung in Hihe von 330,- € wiadar kostenios dia kamplatien
4 Pannenhilfe vor Ort Vi prlfen 2.8: + Keine Erhéhung der Kiz-Stewer um BaleuchiLrigsariagen von P,
e i 1.20 € je 100 cem Hubraum Maloeridern, Lk und landwirschaft:
4 Bergen und Abschleppen = Nott pika + Wit Plaketie méglichen iehan Fahrmalgen, Jusitleh kann
2 Hetelubernachtung - & Fliissigkeitsstande (Motordl, Bremsfissigheil, Kihlerschutz, Fahrverboten vorbeugen Jeder Verkehvsleinehmer aner auch
B Loihwagen Schelbenwaschanlage) - Staigerung ces Wiederver- zelbet noch sine Mange 2ur Sicharai
@ Beleuchtung und Signaleinrichtung im Siralienverkehr bekmgen, ndem er
& Heim. und Weiterreise & B:B::mlm gk Kauleeries Ives Autos et Dinge beachst:
@ Fahrzeuguntorstoliung und % Batterie Benziner Nachriistung mit gher. = ® Meinigurg der Bebwinwerfor,
Riickiransport . Durch den Einbau eines Kallaufreglers kbnner Schmuiz kann bis 2u zwal Diitiel
% Medizinische Vermittiun 2 Rekfor [Rrofitiefa urd L uflzinacK) Benzinfabrzeugs mit Euro-1-Abgasnorm auf Eure 2 der Leuchiaaft hoslen.
9 ab @ Wischerblatter wr oder D3 umgeristet warden. Dadurch lassen sich bis zu ® Uberprifen dor Schoinwarlor aul
2 Monate Sichemail und Serdce! st Wi
1 cheshelt u ol Wurach Léigher durch Steinschiag.
auch mil 28.monatiper Mobdidiisgaranie. 59100 5!00 55% Kez-Staworn el Rugui dal.:ucmfnh
“au Basis car skuslen Verslnanngsbadingengent ST L L a Wir beraten Sie gerne! S rapeeri %
Hls Preisaspabes in Esra. =3
Bremsen-Service Batteriecheck
A A A
QRS v e = i - ‘
Bramsbalige und Eremsschuiben und checkan =y I y Dursh dis Wiirme im Seremes vardunstet auch bel Exirem kurze Vorgll hzeit, sicharer
\ ciie Bramafllissighedt - damit Sia immer auf der e “wariungefreian” immar atwas Fllissigheit Kalstan. B 2u 40% wenkger
L', | sicheren Seile fabren. Wir pritfen [hre Bafierie - koatendos|! Schacsoaussing in der L
\-_ 5 o + Brifuny e Filimeings m  ViEmEna 1B, 6y
39,00 - Spannungs- und Kapazititspeiiung 5,00 varschisgene Vil und Audi-Wodels 39,00
Bremshibize vern, zEL Rensult Modus 1,21 759 iy, Ve e Momtige
4‘ Auspuff-Service ,.1 Haupt- und Abgasuntersuchur ,.1
Ursweltbewusst denkan, - Wir priffen dio - Din ndzhsts HU odar AU ist fiillig? Viarsinbaren =
komplette Abgasaniaga Ihres Autos sowie 5 &la minfach ainen Taomin nét uns, den Rest Sone: Schultion-Entoiar l’ SONAX
Hatalysater und Lambds-Sonde, Fallen I:l;;-ﬂ eredigen wir e Sie. Wir bereitan die Belreil die Scheben im Hu vom Ea.
\ an, Wi el k Untersuchungen vor und fishren sie Seailetauch vor Wisdsrverssieg 43
\ OnginalE i fiihrender B = ordrungsgemal durch - chne Aufwand fir Sie, et und sorgt i Wane und blendireie e 500 el
: und antsorgen c Alttaila fachgaracht, | damit 8% nur nech einstaigen und walterfahrn Sichl, Seelivdasshe
~ 149,00 =\ imoe 0,00 (# 5,69
Endsehalidimgler 2B fir SAW E4S 1130 - 3TKW o e HU ertoigt durck andl. anorkahobe Prifergansationsn i Sanachack L [ TERrT =
‘,..q StoRddmpfer-Service ,.1 Autoglas-Service ~
[ )
Gehan Sla kein Risik aln! Defekts Steddimpier Steinschiag in der WindschutzschaibeT Wir 5
stellen sin erhebliches Sicherbeiterisike dar: Der K. regarieren das Glas mit modernsbirs Verfahoen - Cortioch Zahneiemon @nrinental
Bromswag verfingert sich, die Gefahren bei S s, o b schnell und professianall. Ist sine Reparatur nicht 2B fir Opel Asira F, G, verschisdene
Aguaplaning nahevsn zu und das Lenkvsrhaltan méglich, ersatzar: wir lhrs kemplssie Schaibe Hodale
L wird besinbrachuigt. Wir priifas StoRdimpfer ol .‘] durch sing nagelneus in Originalqualitit. W lhrer e
\\ fachgenechi und ersetzen sie bei Bedar! mit . \ - Wersicherung wickeln wir alle Farmalititen b - R
Original-Ereatstsilen fibrandar War 99,00 ohng birckratischan Aubwand fiir Sie. 0,00 1 ?,50
Stofldimpier binten VW Gall 7Y Korbi 13700 Bikw gt M b Tebasis T Wige
Quelle: http://www.autohaus-stiglhofer.com/
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Praxisbeispiel Werkstatt Website P ruis 4

THE Navicgation Company

DAYR..

STARTSEITE RUCKRUFSERVICE STANDORT

et e A Ul ‘Wenn wir Sie anrufen sollen, flllen Sie einfach das Formular aus und schicken es uns. Wir
HANDLERPORTAL wwerden uns mit lhnen zum gewinschten Termin in Yerbindung setzen.

WERKSTATT Matme:
INFORMATICRN

Telefonnummet:
KONTAKT =

Wann':

Betreff: .

Formularsenden
-
L]

MAGYAR [ Ungarisch 4 Zuriick Lt .

ROMAMA | Rumanizch |
I Autohaus Daub GmbH  Auslieferung ‘odrop

SPECIALS Kirzchbadumle -4 Angstenneg 16
D-72160 Horb a.M. G062 A dodrop J HL
Tel. 07461-5517-0

Fax 07461-5517-82
info@autohaus-daub. de

erweterte Suche

OFFMUNGSZEITEN

Verkauf

Montag-Freitag: 08:30 - 19:00

Samstag: 0&:30 - 16:00

Werkstatt

Montag-Freitag: 08:00 - 12:00
13:00 - 17:00

Samstag: 0&:00 - 12:00

Waschanlage
Montag-Freftag: 07:30 - 19:00
Samstag 07:30 - 16:00

Autohaus Daub GmbH - Kirzchbdumle 2-4- 0 72160 Horb a N, - Tel +49 (007451 55170 - Fax +490007 451 551788

'I'UV : Stfrungszeiten Mo-Fr: 8.00 bis 12.30 Uhr und 13.30 bis 19.00 Unr, Sa 8.00 bis 16.00 Unr ebasto ...Il%”f:lm

‘Werkstatt Mo-Fr: .00 kis 12.00 Ubr und 13.00 biz 17.00 Uhr, Sa nach Absprache
TU Mo - Fr .00 bis 12.30 Uhr und 1300 kis 17.00 Uhr, Sa 9.00 kis 12.00 Uhr

Quelle: http://www.autohaus-daub.de/
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Praxisbeispiel Werkstatt Website

THE Navicgation Company

Autohaus —

Ivancan » Heidelberg Mannheim Ludwigshaten w e
... aus Liebe zum Aulo Wertrzgshandler

A= S

Newsletter abonnieren

Sie michten immer die neusten
Angehote und Mevigketen pet
E-Msil erhalten? Dann tragen
Sie hier lhre E-Mail Adresse
ein.

Anfrage genden

Sie befinden sich hier: Autohaus lwvancan GmbH - Standort Heidelberg - Werk stattterr

Werkstatt-Termin vereinbaren quiokians hancanCmbH
Englerstrale 30
hit * gekannzaichnete Felder bitte auf jeden Fall ausfillan. A E A )

Telefon: 06221-335050

Ich wiinsche ... Telefasx: 06221-3350533
[ einen Werkstatt-Termin Lot
[ Zubehér/Ersatzteile
Mahere ¥Winsche
- Zebrauchtfshrzeuy, EZ
Mein derzeitiges Fahrzeug ... 02.2004, schwarz , k. Angabe,
- Fabrikat™ = : 72.096HM, Preis; 12.250 €
- Details
Modell®
- Kennzeichen e e
i Kilometerstand
nungszeiten
g Fahrgestell-Mr.
= Heu- und (sofern
Gebrauchtwagenverkauf varhanden)
Montag - Frettag 9 - 18 Uhr
Samstag 9 - 14 Uh o o
e " Meine Anschrift ...
- Anrede v . = .
Workstart e LJ Neuer Mazda2 siegt beim
Mortag - Fretag 7 - 18 Uhr Firma
Samstag 9 - 13 Uhr AUTO BILD ,
“arhame® Kleinwagen-Vergleichstest
= Teile und Zubehsr + Moch vor seinem
Machname 3
Morttag - Freitag & - 18 Uhr Deutschlandstart fahrt der
Samstag 8 - 12 Uhr Strasse / Nr neus MazdaZ seine...
PLE Details
ot ]
Kunden werben Kunden
Telefon™
Fax
E-Mail T ...}
Details

Quelle: http://www.ivancan.de
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Wie wichtig sind die folgenden Themen aus

Handlersicht fur das Werkstattgeschaft der Zukunft?

>

Werkstatt Flat-Rates?

Verkauf von Werkstattleistungen lber Internet (z.B. Wintercheck)?

Systematische Kundendatenanalyse/ CRM?

Mobilitatspakete mit Werkstattvertragen?

Verkauf von Teilen und Zubehor uber Internet?

Steuerung von Unfallschaden durch Versicherungen in
bestimmte Werkstatten?

For Better Decisions
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Mobilitatspakete als Top-Zukunftsthema aus Handelssicht!

THE Navicgation Company

Werkstatt-Themen der Zukunft aus Handlersicht
- Welche der folgenden Themen werden lhrer Meinung nach fiir das Werkstattgeschaft

der Zukunft den héchsten Einfluss haben? -

Mobilitatspakete mit Werkstattvertragen

Steuerung von Unfallschiaden durch
Versicherungen in bestimmte Werkstatten

Systematische Kundendatenanalyse/ CRM

Werkstatt Flat-Rates

Verkauf von Teilen und Zubehor tber
Internet

Verkauf von Werkstattleistungen tber
Internet (z.B. Wintercheck)

0% 20%

Basis:
275 Autohédndler

72,5%

63,7%

54,7%

37,3%

I

33,9%

|

24,6%

|

40% 60% 80%

Quelle: puls Marktforschung GmbH, Servicegeschaft 2010

For Better Decisions
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Servicepakete mit Mobilitatsgarantie setzen sich durch.

Angebot von Servicepaketen / Mobilitdtsgarantien Basis:
- Frage 4: Bieten Sie lhren Werkstattkunden Mobilitdtsgarantien / Servicepakete an? 300 Werkstétten
Markenwerkstatt Freie Werkstatten

Nein

Quelle: puls Marktforschung GmbH, ZF Trading Servicebarometer Mai 2007
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Was werden Sie tun?

THE Navigation Compa

MaBnahmen

Wer?

Bis
wann?

1. Forcierung Teileverkauf tber das Internet

2. Forcierung Teilezukauf Uber das Internet

3. Vorstellung Studie ,,Servicegeschaft 2010 und Ableitung
eigener MaBnahmen im Team.

4. Entwicklung eines Katalogs an Zusatzleistungen (siehe
Vortrag bzw. Studie), die Kunden aktiv zur Profilierung oder
reaktiv zur Kompensation von Rabattforderungen angeboten
werden.

5. Entwicklung und Einflihrung Kundenkarte mit Boni fiir treue
Werkstattkunden, auf der alle wichtigen Daten (z. B. nachste
HU) gespeichert werden.

6. Entwicklung und routinemaBige Aussendung von Mailings an
Werkstattkunden zu bestimmten Anlassen (z. B. nachste HU).

7. Entwicklung und kontinuierliche Pflege eines attraktiven
Werkstatt-Bereichs auf der Homepage mit tbersichtlicher
Auflistung aller vom Kunden gewuinschten Leistungen (siehe
Vortrag / Studie) inkl. Riickrufbutton.

For Better Decisions

31




-
Fazit P rui- 4 .
THE Navicgation Company

"Das Autohaus der Zukunft
braucht die Kultur eines
kundenorientiert
handelnden Dienst-
leistungsunternehmens”

—) Die Forcierung des
Servicegeschafts
hilft bei dieser
Metamorphose
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Vielen Dank fur lhre
Aufmerksamkeit!

puls Marktforschung GmbH
Rothenbacher StraBBe 2
90571 Schwaig

Tel: 0911/9535400
Fax: 0911/9535404

wessher@puls-navigation.de
www.puls-navigation.de
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