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THE Navicgation Company

Grundungsjahr: 1990

Feste Mitarbeiter: 18

Freie Mitarbeiter: 140
Firmensitz: Schwaig bei Nirnberg
Kerngeschaft: Quantitative und qualitative Marktfors chung

(Schwerpunkte: Automotive und Finance)

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

Leistungsversprechen: For Better Decisions
Kein Marktforschungsprojekt ohne
klares Fazit und MalRnahmenvorschlage
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puls Uber puls: Automotive P puls 4

THE Navicgation Company

Marktforschungstools von puls fur die Automobilbranche:

ACI 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 Giber 1.300 Entscheidern in Autohdusern, die kurzfristig und
schnell zu individuellen Themen befragt werden kénnen.

puls Schlag: 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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THE Navicgation Company

Handler + Autokaufer + monatlich = Bessere Entschei  dungen P ruis 4 .

puls Automotive Monitoring
entlang der automobilen Wertschopfungskette

Handler Autokaufer

Autohaus Online

ACI
Trendmonitor

AUTOHAUS

—N\/\, pulsSchlag

AC| Automotive Consumer Insights
Trendletter April 2007
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und E-Learning ===

4,000 Prscien (12,00 i dafe)
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srent [ Fragen zu |Ihrer Werkstatt P puls 4

THE Navicgation Company

Fitness-Check: 7 Fragen zu Ihrem Werkstattgeschéaft

Statement Ja Nein

1. Wir sammeln kontinuierlich die Kundendaten unser er Werkstattkunden.

2. Wie werten diese Daten systematisch aus und unte  rbreiten unseren
Werkstattkunden auf dieser Grundlage gezielte Angeb  ote.

3. Wir haben fiir unsere Werkstattkunden eine Kunden  karte oder planen
deren Einfihrung im nachsten Jahr.

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

5. Wir nutzen das Internet regelmafiig zum Verkauf __ von Teilen und Zubehor.

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

7. Wir bieten Interessenten einen Ruckrufservice b er unsere Website an.
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Service und Ersatzteile sichern die Existenz!

N. N Com

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

Gebrauchtwagen
0,1

Sonstiges

6,8 Mrd. €

Finanzdienstleistungen

Neuwagen

Quelle: managermagazin 10/2007

For Better Decisions

Service und
Ersatzteile




P 9

LN Aber: ...der Markt ist heiR umkampft! LEE
Sinkende
Wartungsintervalle e
Wartungsarbeiten pro
Pkw / Jahr 0.95 1.10

Verschleil3reparaturen
pro Pkw / Jahr 0,75 0,90

Agressives
Marketing

Neue
Mitbewerber

d} Motors
AT

AUTOD TEILE UNGER

REIFEI‘I Fi.iH ALLE
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Hohe Erwartungen an Service & Teile 2010!

Gewinnanteile von Geschéaftsbereichen aus Handlersic ht

- Welche Anteile (in %) am Gesamtgewinn Ihres Autohauses haben die folgenden Basis: 275 Autohandler

Bereiche heute und im Jahr 20107 - '

Geschaftsbereich Heute 2010

Werkstatt und Teile/ Zubehor A7% w47 %
Finanzdienstleistungen 11% @ 15%
Neuwagenverkauf 22% @ 16%
Gebrauchtwagenverkauf 20 % ‘ 22 %

Quelle: puls Marktforschung GmbH, Servicegeschéaft 2010
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Besonders intensiv wird der Wettbewerb um die
Fahrzeugsegmente Il und Ill geflhrt.

N COMPAN

Quelle: Flyer Autohaus Rechter
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Nachlassangebote ab
einem Fahrzeugalter
von funf Jahren.




Achten Sie vor allem im Fahrzeugsegment Ill auf Pre  istransparenz!

Die wichtigsten Stellhebel flr die Zufriedenheit vo n Basis Okt 07:
Werkstattkunden im Fahrzeugsegment Ill 224 Werkstattkunden

- aktuelles Fahrzeug élter als 8 Jahre -

Qualitat der durchgefiihrten Arbeiten 0,76*

Telefonische Benachrichtigung bei zunéchst

nicht in Auftrag gegebenen, aber notwendigen 0,72*
Reparaturarbeiten

Preiswirdigkeit der ausgefuihrten Arbeiten 0,67*
Einhaltung des Kostenvoranschlags 0,66*
Kundenorientierte Beratung 0,65*

A 4

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?

Die puls-Studie "Servicegeschaft 2010"
bei 275 Autohandlern und
1.002 Werkstattkunden gibt Auskunft!
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3 Erfolgsfaktoren im Servicegeschéaft der Zukunft:

1 Systematische Kundendatenanalysen

2 Innovative Leistungsangebote zur Kundenbindung

3 Entwicklung und Pflege einer eigenen Website
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Erfolgsfaktoren im Servicegeschaft der Zukuntft:

1 Systematische Kundendatenanalysen

2 Innovative Leistungsangebote zur Kundenbindung

3 Entwicklung und Pflege einer eigenen Website
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Chance Kundendaten! .

Kundendatenanalyse im Autohaus
- Sammeln und analysieren Sie die Daten Ihrer Kunden, um ihnen individuelle Basis: 275 Autohandler
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, Servicegeschéaft 2010
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Aktive Information zur anstehenden HU ist Top-Krite rium! .

Aktivangebote zu Werkstatt-Leistungen _ _
- Zu welchen Anlassen unterbreiten Sie / wiinschen Sie sich aktive Basis: Basis:
Angebote von Ihrer Werkstatt? - 1.002 Werkstattkunden 275 Autohandler
80,3%
Anstehende Hauptuntersuchung / AU | 50.0%
_— : 62,8%
Reifen- und Reifenwechselangebote | 45 7%
. 62,2%
Wintercheck | 40,9%
i 59,7%
Auslaufen von Garantien | 39.4%
flaubscheck — 55,1%
Urlaubschec | 20,106
Anstehender Kundendienst —44,2%
stehender Kundendiens | 40.8%
Werkstatt_Events * 42,3% .
| 22,5% Was Handler anbieten
Was Kunden wiinschen
Gebrauchtwagen- / Neuwagenangebote —%02/5 ooy
\ £ 70
Aktionen zu Bremsen, StoRdampfern etc. 21.8%
| 47.2%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Quelle: puls Marktforschung GmbH, Servicegeschaft 2010
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Erfolgsfaktoren im Servicegeschaft der Zukuntft:

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 fur Werkstattku nden: Basis OKL 07
.. . . . .. . T asls t .
- ng mteressgnt sind die folgenden Angebote einer Werkstatt fur Sie grundsatzlich? 1.002 Werkstattkunden
(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, Servicegeschéaft 2010
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Viele Mdglichkeiten zur Kompensation von Rabattford erungen.

Angebotene Zusatzleistungen zur Kompensation

von Rabattforderungen (ungestitzt abgefragt) Basis:

- Welche Zusatzleistungen bieten Sie Ihren Kunden zur Kompensation von Rabattforderungen 128 Werkstatten
im Werkstattbereich an?

Autowasche 29,8%

HoluBrngsenice I 2w
Bonuskaren /Guscheine [ I— s
Kundendienst/Inspektionspaler L T3%
Vebiigtsgarante T

Olwechsel / Auffillen

B Markenwerkstatten (n=73)
von Flussigkeiten

O Freie Werkstatten (n=55)

10,0%

Reifenmontagen / Reifenwechsel 7.5%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Quelle: puls Marktforschung GmbH, ZF Trading Servicebarometer Mai 2007
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Das Internet wird flr das Werkstattgeschaft wichtig er! .

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

Attraktivitat Kauf via Internet fur Werkstattkunden :
[1.002 Werkstattkunden

Basis Okt. 07: }

0,
Kauf von Teilen und Zubehor tber Oktober 2007 57,3%
das Internet September 2006 55.1% ‘ l
Kauf von Reifen tiber das Oktober 2007 48,6%
intemet September 2006 40,4% ‘ l
Kauf von Reparatur- und Okt. 2007 19,9%
Servicegutschriften Uber das ‘
Internet Sept. 2006 | 18,4%

0% 20% 40% 60% 80%

Quelle: puls Marktforschung GmbH, Servicegeschéaft 2010
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60 Prozent der Handler verkaufen keine Teile via In  ternet.

Teilever kauf via Internet durch Handler:
- Verkaufen Sie Teile (neu / gebraucht), die sie nicht mehr bendétigen, Uber das Internet? -

Nein

Basis:
275 Autohandler

60 %

23 %

Ja, Uber Ebay

6 %

Ja, uber Hotas

Ja, Uber Etix ] 2%

Ja, Uber AutoScout24 J 1%

11 %

Ja, uber Sonstige

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 %

Quelle: puls Marktforschung GmbH, Autohaus Panel August 2006
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75 Prozent der Handler kaufen keine Teile via Inter net zu. .

Teilezu kauf via Internet durch Handler: Basis:
- Kaufen Sie Teile (neu / gebraucht) tiber das Internet zu? - 275 Autohandler
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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Erfolgsfaktoren im Servicegeschaft der Zukuntft:

1 Systematische Kundendatenanalysen

2 Innovative Leistungsangebote zur Kundenbindung

3 Entwicklung und Pflege einer eigenen Website
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Jeder Zweite kennt die Website seiner Werkstatt. .

Bekanntheit Werkstatt-Website bei Autofahrern [ Basis: }
1

- Kennen Sie die Website lhrer aktuell bevorzugten Werkstatt? - .002 Werkstattkunden

Ja, kenne die Website

Nein meiner Werkstatt

Quelle: puls Marktforschung GmbH, Servicegeschéaft 2010
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Chance Ruckrufservice! .

Werkstatt-Website

- Welche der folgenden Funktionen winschen Sie sich / Basis: Basis.:.
bieten Sie auf der Website Ihrer Werkstatt? - 1.002 Werkstattkunden 275 Autohandler

s i 89,0%
ffnungszeiten ;
Offnungszeite B8 20

. . . 0,
Leistungsubersicht 69,2%
56,1%

M s O
Angebote Teile und Zubehor 50,3%
51,3%
|
45,4%
Fotos von der Werkstatt :
otos von der Werksta H/
\
[ ' 43,6%
Werkstatt-Terminvereinbarung — e
\

Angebot zum Kauf von 39 4% Was Handler ar]bleten
Werkstattleistungen 41,0% Was Kunden winschen
\
y . 22,0%
Ruckrufservice — I
| 459% -
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Quelle: puls Marktforschung GmbH, Servicegeschaft 2010
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. Praxisbeispiel Werkstatt Website

Quelle: http://www.autohaus-stiglhofer.com/
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. Praxisbeispiel Werkstatt Website

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

Quelle: http://www.ivancan.de
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Wie wichtig sind die folgenden Themen aus
Handlersicht fur das Werkstattgeschéaft der Zukunft?

Werkstatt Flat-Rates?

Verkauf von Werkstattleistungen tber Internet (z.B. Wintercheck)?
Systematische Kundendatenanalyse/ CRM?

Mobilitatspakete mit Werkstattvertragen?

Verkauf von Teilen und Zubehdr Gber Internet?

Steuerung von Unfallschaden durch Versicherungen in
bestimmte Werkstatten?

For Better Decisions
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Mobilitadtspakete als Top-Zukunftsthema aus Handelss icht! .

Werkstatt-Themen der Zukunft aus Handlersicht .
- Welche der folgenden Themen werden lhrer Meinung nach fiir das Werkstattgeschéft Basis:
der Zukunft den hochsten Einfluss haben? - 275 Autohandler
Mobilitatspakete mit Werkstattvertragen _ 72,5%
Steuerung von Unfallschaden durch 63,70,
Versicherungen in bestimmte Werkstétten 070
Systematische Kundendatenanalyse/ CRM _ 54,7%
Verkauf von Teilen und Zubehor Gber 33.9%
Internet
Verkauf von Werkstattleistungen tber
: 24,6%
Internet (z.B. Wintercheck)
0% 20% 40% 60% 80%
Quelle: puls Marktforschung GmbH, Servicegeschaft 2010
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. Servicepakete mit Mobilitdtsgarantie setzen sich du rch.

Angebot von Servicepaketen / Mobilitdtsgarantien
- Frage 4: Bieten Sie lhren Werkstattkunden Mobilitatsgarantien / Servicepakete an?

Nein

Quelle: puls Marktforschung GmbH, ZF Trading Servicebarometer Mai 2007
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Basis:
300 Werkstatten

|

Markenwerkstatt Freie Werkstatten
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. Was werden Sie tun?

MalRnahmen

Wer?

Bis
wann?

1. Forcierung Teileverkauf Gber das Internet

2. Forcierung Teilezukauf Gber das Internet

3. Vorstellung Studie ,Servicegeschéaft 2010“ und Abl eitung
eigener MalRnahmen im Team.

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

5. Entwicklung und Einfihrung Kundenkarte mit Boni f ur treue
Werkstattkunden, auf der alle wichtigen Daten (z. B . n&chste
HU) gespeichert werden.

6. Entwicklung und routinemé&Rige Aussendung von Mai lings an

Werkstattkunden zu bestimmten Anlassen (z. B. ndchs  te HU).

7. Entwicklung und kontinuierliche Pflege eines att raktiven
Werkstatt-Bereichs auf der Homepage mit Ubersichtli cher
Auflistung aller vom Kunden gewtinschten Leistungen (siehe
Vortrag / Studie) inkl. Rickrufbutton.
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TR n

"Das Autohaus der Zukunft
oraucht die Kultur eines
Kundenorientiert
nandelnden Dienst-
eistungsunternehmens”

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

puls Marktforschung GmbH
Ro6thenbacher Stral3e 2
90571 Schwaig

Tel: 0911/9535400
Fax: 0911/9535404

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