“ REPORT Kundenbeziehungsmanagement

Autoheiler im Aftermarket

Besuch bei Deutschlands Kundenchampions 2016 (Teil 3)

130 Jahre nachdem die ersten Automobile vom Band liefen, ist ein Alltag ohne Auto fiir viele Menschen nur noch

schwer vorstellbar. Gleichzeitig wurden Fahrzeuge in Deutschland nie langer gefahren als heute. Die MS Motorservice

International GmbH beliefert Kfz-Werkstatten und macht aus den Marktgegebenheiten ein Erfolgsmodell.

Tanja Kirscht

Zu den lieferbaren Motorteilen gehort auch der Lkw-Motor des Herstellers MAN, den MS Motorservice auf der Fachmesse Automechanika 2016 ausstellte.

(© MS Motorservice)

ach Daten des Kraftfahrtbundes-
amts bringt es der durchschnittli-
che Pkw mittlerweile auf eine Le-
bensdauer von neun Jahren. ,Die Alters-
struktur des Fuhrparks nimmt stetig zu. Da
die Fahrzeuge langer leben, sind sie natiir-
lichauch reparaturanfilliger—ein Gliicksfall
fiiruns®, fasst Hansjorg Rolle, Divisionsleiter
Aftermarket bei der MS Motorservice Inter-
national GmbH, die Situation zusammen.
Der sogenannte ,Aftermarket” bezeich-
netim Automobilsektor den Markt, der da-

durch entsteht, dass Fahrzeuge auch nach
Ablauf der Gewihrleistung gewartet und
repariert werden mussen. Durch die lange-
re Lebensdauer der Fahrzeuge ist das Po-
tenzial derzeit riesig: Rund 300 Millionen
Euro Jahresumsatz weltweit macht das
Unternehmen mitHauptsitzin Neuenstadt
am Kocher aktuell.

Hansjorg Rolle, heute Mitglied der Ge-
schaftsleitung, begann seine Karriere bei
der damaligen Kolbenschmidt AG als Ver-
triebler und hat die Kundenbedirfnisse

© Carl Hanser Verlag, Miinchen

daher aus erster Hand studiert. Verandert
habe sich der Markt vor allem hinsichtlich
der bestidndig zunehmenden Zahl verbau-
ter Elektronikteile.

Blackbox Elektronik fordert heraus

Der Konsument verlange im Fahrzeug nach
immer mehr Komfort und Sicherheit: Ob
elektrische Wasserpumpe, Abgasriickfithr-
ventil zur Schadstoffreduzierung oder Tur-
bolader, die ,Blackbox Elektronik* ist auch
fur die freien Werkstitten ein Thema, das
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im Hinblick auf die Fehleranalyse immer
schwieriger wird.

,Salopp gesagt, ist es in der Werkstatt
manchmal wie beim Arzt. Wenn ein me-
chanisches Teil wie beispielsweise ein Kol-
ben kaputtgeht, sieht und hért man das
sofort. Wenn allerdings die rote Warnlam-
pe im Cockpit angeht, muss zunachst ein-
mal eine Fehler-Diagnose gestellt werden.
Der Fehler wird ausgelesen, man versucht
das defekte Bauteil zu finden und den Feh-
ler einzugrenzen. Das ist eine echte Her-
ausforderung!*

Hardparts meet Mechatronics

Groflen Wert legt der Motorenspezialist
daher auf die exzellente technische Bera-
tung seiner Endkunden, also der freien
Werkstatten und der Motoreninstandset-
zungsbetriebe. Damit verfiigt MS Motor-
service Uber ein Alleinstellungsmerkmal,
denn laut Rolle ist es der einzige Anbieter,
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der gleichzeitig Hardparts, also Motoren-
teile wie Kolben und Ventile, und Mecha-
tronics, also elektronische Teile wie Abgas-
rickfithrung und elektrische Wasserpum-
pen, anbietet.

Um die Werkstatten im immer diffe-
renzierter werdenden Ersatzteilmarkt best-
moglich zu entlasten, bietet das Unterneh-
men Produkt- und Service-Schulungen
durch Techniker vor Ort oder per Broadcast
iber Youtube-Tutorials in den jeweiligen
Landessprachen an. Damit holt der Moto-
renspezialistseine Kunden ab, wosie essich
winschen: Mehrere tausend Mal wurden
die Videos im Schnitt bereits angeschaut.
LAutomobilhersteller schulen ihre Mitar-
beiter selbst. Im freien Ersatzteilmarkt
tbernimmt das der Zulieferer, also wir®,
sagt Rolle und fiigt mit einem Augenzwin-
kern hinzu: ,SchlieRlich wollen wir, dass je-
der ,Patient’ so schnell wie moglich wieder
auf die StraRe kommt*

Wer fokussiert, verzettelt sich nicht

MS Motorservice hat sich auf den Ersatz-
teilmarkt mit Motorenteilen aller europa-
ischen Fahrzeughersteller mitden Marken
,Kolbenschmidt* und ,Pierburg* spezia-
lisiert und bedient damit freie Werkstat-

ten und GrofRhandler in der ganzen Welt.

Bis zu 10000 Motorenteile verschickt
das Tochterunternehmen der Rheinmetall
Automotive AG taglich. Nureine Handvoll
Exoten-Lander, darunter GCronland und
Myanmar, sind bisher nicht im Vertriebs-
netz enthalten. Und das aus freier Ent-
scheidung: ,Wir verstehen uns als welt-
weit flihrenden Partner im internationa-
len Ersatzteilmarkt. Dennoch untersuchen

wir genau, welche Kunden fir uns im
jeweiligen Land relevantsind. Wir konzen-
trieren uns auf europdische Automarken.
In China bedienen wir daher beispiels-
weise nur drei Prozent des Fuhrparks —
und zwar alle importierten Fahrzeuge aus

Theorie und
Praxis bei den
Produktschulun-
gen—damitdie
Motorenteile
fachgerecht
verbaut werden

(© MS Motorservice)

Europa. Man kann nicht Motorenteile fiir
alle Fahrzeugmarken anbieten, ohne sich
zuverzetteln erklart Rolle die strategische
Wabhl der Zielmarkte.

Hansjorg Rolle

Mitglied Divisionsleitung Aftermarket
T 07139 9376-2511
hansjoerg.roelle@de.kspg.com
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Mit seinem Erfolgsrezept sicherte sich MS
Motorservice 2016 nicht nur die Auszeich-
nung ,Deutschlands Kundenchampion®,
sondern gleichzeitig den Titel ,Deutsch-
lands Mitarbeiterchampion*fiir eine exzel-
lente Beziehung zu seinen Mitarbeitern.

Mit Stolz in den Kundenkontakt

Daraufangesprochen, was MS Motorservice
denn nun anders macht als andere Unter-
nehmen, entgegnet Rolle ohne zu zogern:
,Wenn Sie sich ernsthaft mit den Bediirfnis-
sen lhrer Kunden beschaftigen, kénnen Sie
Ihre Mitarbeiter nicht aufden vor lassen. Ce-
nauso wenig geht es umgekehrt. Eine wich-
tige Erkenntnis war hier, den Mitarbeitern
das positive Kundenfeedback zunachst ein-
mal vor Augen zu fithren und ihnen klar zu
machen, dass unsere Kunden uns und unser
Angebotbereits schitzen. Nurwer weifs, was
erkann, kanndasauch mitstolz geschwellter
Brustim Kundenkontakt transportieren und
dadurch noch mehrKunden begeistern.“Un-
ternehmen kdnne er daher Folgendes mit
auf den Weg geben: ,Wer weif3, was seine
Kunden wollen, muss es auch konsequent
umsetzen und einen langen Atem haben.
Das Wichtigste ist aber, sich tiberhaupt auf
den Weg zu machen, sonst kann man auch
nichtans Ziel kommen.“®

INFORMATION & SERVICE

Ziel desjahrlichen, bundesweiten Wett-
bewerbs um ,Deutschlands Kunden-
champions“ist es, vorbildliches Kunden-
beziehungsmanagement in Deutschland
auszuzeichnen und ein Benchmarking fir
die Qualitat von Customer Relationship
Management (CRM) zu etablieren. Grund-
lage des Wettbewerbs ist eine fundierte
Analyse der Kundenbeziehungen auf
Basis einer Kundenbefragung. Diese

folgt methodisch dem Fan-Prinzip.
Gemeinsam mitdem F A.Z -Institut und
der Deutschen Gesellschaft fir Qualitat
e.V. (DCQ) initiiert die forum GmbH den
Wettbewerb seit 2008. Die Bewerbungs-
phase fiir das Wettbewerbsjahr 2017 lduft:
Bewerbungsschluss istam 31.12.2016.
Infos und Teilnahmebedingungen:
www.deutschlands-kundenchampions.de

Unsere Berichte tiber die in diesem Jahr
vorgestellten Unternehmen und die der
Vorjahres-Wettbewerbe finden Sie unter:

www.qz-online.de/dkc




