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Liebe Kolleginnen und Kollegen,
sehr geehrte Damen und Herren!

Ur das noch junge, neue Jahr winsche ich Ih-

nen viel personliches Glick, eine stabile Ge-

sundheit und eine grofle Portion geschaftli-
chen Erfolg. Gerade Letzterer muss nach vier Jahren
guter Ergebnisse mit ,Rickenwind” nun wieder hart
erarbeitet werden.

Die Prognosen der Hersteller fur den Gesamtmarkt
sind hochgradig optimistisch und stehen im Gegen-
satz zu allen Warnungen der Okonomen. Diese sagen
eher rezessive Bewegungen voraus und ordnen die
Zulassungen fur Neuwagen bei maximal 2,6 Millionen
Fahrzeugen ein. Diese Fahrzeuge werden in einem
Umfeld voll verfigbarer Ware mit entsprechend ge-
ringeren Margen verkauft werden mussen. Und:
Unsere E-Fahrzeuge werden sich noch viel schwieri-
ger absetzen lassen als zuvor. Das Neuwagenge-
schaft wird aller Wahrscheinlichkeit nach als Ergeb-
nisbringer ausfallen. Neben dem
Gebrauchtwagen-Geschaft bleibt somit der Service
als stabile Ertragsquelle Ubrig. Eine alte Regel besagt,
dass der Service alle Kosten des Gesamtbetriebes
abdecken konnen muss. Fir viele unter lhnen ohne
Frage eine echte Herausforderung. Hochste Zeit, sich
in aller Konzentration um den Service zu kimmern!

Aus all den gerade aufgezdhlten Grinden wenden wir
uns in dieser Ausgabe ausgiebig dem Service zu. Sie,
als Verantwortliche des oder auch der Betriebe, spie-
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len hier die wichtigste Rolle. Sie mussen alle Schein-
werfer auf diesen Geschaftsbereich richten und lhre
Teams zu hochster Qualitdt in Kundenleistung moti-
vieren. Es gilt, wieder alle Ecken
auszukehren und alle Kunden

inklusive Segment Il und Ill zu ,, ES gllt,

erfassen, zu erinnern und best-
moglich zu bedienen. Die Digi- alle ECken
talisierung hilft Ihnen, die Pro-
zesse besser zu steuern und
mehr Zeit fir das Kundenge-
sprach zu haben. Dienstleister
helfen Ihnen dabei, dass Sie Ihre Werkstattstunden
optimal planen, verkaufen und anschlieRend auch so
berechnen kdnnen, dass Ihnen keine Zeiten verloren
gehen. Oder kurz: ,Retail is detail”!

Ich winsche Thnen und lhren Teams eine gute Dis-
kussion um unsere Beitrage und eine glickliche
Hand, Ihre Ergebnisse sauber zu steuern!

Mit besten GriRen

N

Dirk Weddigen von Knapp
Vorstandsvorsitzender und Geschaftsfihrer
Volkswagen und Audi Partnerverband e. V.

auszukehren.
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Peter Hermges

AFTER SALES

Steigerungen im After-Sales-
Geschaft

Im Interview mit AUTOBUSINESS sprechen
Volkswagen Nutzfahrzeuge,

wichtige Service-Geschaft.

Marion Rampas-Otto

, Leitung Service Deutschland

, Leitung Service Deutschland Volkswagen Pkw, und
, Leitung Service Deutschland Audi AG, lber das vergangene sowie aktuelle

Jahr, die Herausforderungen der E-Mobilitat und die Unterstitzung der Marken fiir das so

rau Rampas-Otto, Herr Hermges,

Herr Bartholomdy, das vergangene

Jahr ist nun schon fast zwei Monate
Geschichte. Wie fillt - mit einem gewissen
Abstand - Ihr Fazit fiir 2023 aus?
Rampas-Otto: Fir die Marke Volkswagen
Nutzfahrzeuge und fur unsere Servicepart-
ner verlief das Jahr 2023 sehr erfolgreich.
Die Produkte und Kunden der Marke haben
erneut das Servicegeschaft im Handel
deutlich unterstutzt - und dies trotz mul-
tipler Herausforderungen wie zum Beispiel
steigender Inflation und Investitionszurdck-
haltung. Im Nutzfahrzeuge-Service sorgte
unter anderem der hohe gewerbliche Kun-
denanteil mit den entsprechend hoheren
Umsatzpotenzialen fur ein erneut deutlich
wachsendes Servicegeschaft. Im Bereich

Original Teile konnte die Serviceorganisa-
tion zweistellig wachsen und auch die Kun-
dendurchgange wurden spurbar ausge-
baut. Dank des engagierten Einsatzes der
VWN-Serviceteams im Handel erreichte die
Marke zum zweiten Mal in Folge bei der
Kundenzufriedenheit die Nummer-1-Posi-

tion im Wettbewerbsumfeld. Eine heraus-
ragende Leistung!

» AUTOBUSINESS: Was waren lhrer Mei-
nung nach die Griinde fiir dieses erneute
Top-Ergebnis?

Rampas-Otto: Wesentlicher Erfolgsfaktor
war auch in 2023 die konsequente Ausrich-
tung auf unsere zwei wichtigsten und grofi-
ten Kundengruppen: die Flotten- und Ge-
werbekunden. Hier hat sich der Handel
weiter professionalisiert und dabei unsere
Stutzungsprogramme fur ServicePlus- und
KEP-Partner gut genutzt. Inzwischen be-
treuen fast 400 spezialisierte Servicepart-
ner diese Kundengruppen mit zugeschnit-
tenen Leistungsversprechen und
Prozessen.

» AUTOBUSINESS:
Kommen wir zu den
Pkw. Wollen Sie star-
ten, Herr Bartholo-
mdy?

Bartholomdy: Ger-
ne. Ich mochte ein
ahnlich positives Fa-
zit ziehen. In Bezug
auf den Vertrieb Af-
ter Sales in Deutsch-
land war das Jahr
2023 fur Audi und
die Audi Partner trotz
aller  Herausforde-
rungen ein sehr gu-
tes Jahr. Vor allem
der Bereich Audi Ori-
ginal Teile verzeich-
nete erneut hohe
Steigerungen. Damit
hat der After-Sales-
Bereich wieder seine
Rolle als wesentlicher

Oliver Bartholomay Faktor fur die Profita-

bilitat der Autohdu-
ser unterstrichen.

»AUTOBUSINESS: Welche Tendenzen im
Markt sehen Sie?

Bartholomdy: Gerade Kundinnen und
Kunden alterer Fahrzeuge nehmen immer
mehr an Bedeutung zu, da diese zeitnah in
das Neuwagengeschaft Uberfihrt werden

konnen. Dabei funktionieren das Af-
ter-Sales-, Gebrauchtwagen- und Neuwa-
genbusiness nur Hand in Hand. Es ist und
bleibt unser erklartes Ziel, unsere Kund-
schaft Uber den gesamten Produktlebens-
zyklus zu begleiten. Unterm Strich kann
man festhalten, dass das Geschaftsfeld des
Service mit positiven Sondereffekten in der
Profitabilitat nicht nur ein stabiler Profit-
treiber war, sondern auch erneut eine
SchlUsselfunktion in der Kundenloyalisie-
rung Uber alle Geschéftsfelder eingenom-
men.

» AUTOBUSINESS: Ist das Jahr 2023 bei
Service Volkswagen Pkw dhnlich positiv
ausgefallen?

Hermges: Ich denke, Ubergreifend konnte
die Volkswagen Serviceorganisation im
Jahr 2023 ein wirtschaftlich erfolgreiches
Ergebnis verbuchen. Vor allem das Origi-
nal-Teile-Geschaft verzeichnete erneut
hohe Steigerungen. Was bereits gesagt
wurde, kann ich nur unterstreichen: Der
After Sales hat seine Rolle als wesentliche
Renditestltze fur die Betriebe sehr deut-
lich untermauert. Unbestritten ist: Hohe
Inflation, gestiegene Zinsen sowie eine ge-
dampfte Kauf- und Investitionsbereitschaft
sind Faktoren, die langere Haltedauern bei
Fahrzeugen fordern und gemeinsam mit
steigenden Jahresfahrleistungen die Ser-
vicebedarfe im Bestand ansteigen lassen.
Gleiches gilt im Ubrigen fir das Unfallrepa-
raturgeschaft.

» AUTOBUSINESS: Machen sich diese ex-
ternen Faktoren auch in den internen Zah-
len bemerkbar?

Hermges: Auf jeden Fall. Im vergangenen
Jahr konnte die Organisation diese Entwick-
lungen gut nutzen, das zeigen die Ergebnis-
se ganz eindeutig. Gleichzeitig wirkten Fak-
toren wie der Fachkrdftemangel, zum Teil
hohe Krankenstande sowie prozessuale
Hiurden hemmend. Hier zeigten die Betrie-
be sehr vielfdltige Initiativen, um speziell
bei der Personal-Akquise, -Ausbildung und
-Bindung langfristig gut aufgestellt zu sein.

» AUTOBUSINESS: Der Begriff ,,langfristig”
fiihrt uns in Richtung der nédchsten Frage:
Was erwarten Sie von 2024?

AUTOBUSINESS | Marz 2024
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AFTER SALES

Bartholomay: 2024 wird ohne Frage ein
herausforderndes Jahr fur Audi. Eine zent-
rale und konstante Herausforderung fur
die gesamte Branche stellt die zunehmen-
de Digitalisierung und Elektrifizierung dar,
die einen Strukturwandel in allen Berei-
chen unseres Geschdftes eingeleitet hat.
Fir uns steht der Mensch - und somit auch
unser Partner, aber vor allem unsere ge-
meinsamen Kundinnen und Kunden - im

Mittelpunkt. Diese werden in Zukunft durch
entsprechende Programme an ihren Kon-
taktpunkten noch konsequenter in den
Vordergrund gestellt. Dadurch werden die
Handelspartner mit ihren Mitarbeitenden
in die Lage versetzt, unsere Kundinnen und
Kunden bestmdglich abzuholen.

» AUTOBUSINESS: Wie soll dieses , Abho-
len” gelingen?

Bartholomady: Zentraler Baustein der
Service-Strategie ist die Loyalisierung. Wir
leben Vorsprung durch Technik. Dieses
Versprechen beinhaltet auch Vorsprung
durch zuverlassige Qualitat auf allen Ebe-
nen - sowohl beim Fahrzeug als auch bei
unseren Prozessen. Dieses Versprechen
leben wir gemeinsam mit unseren Part-
nern, verbunden mit einem hohen Quali-
tdtsanspruch, aber vor allem der Leiden-
schaft fUr unsere tolle Marke mit ihren

AUTOBUSINESS | Mdrz 2024

ikonischen Produkten.

Rampas-Otto: Die Einschatzung von Oli-
ver Bartholomay fUr dieses Jahr teile ich un-
eingeschrankt. Auch in 2024 und in den
Folgejahren werden fur die Handelsorgani-
sation die Herausforderungen im Service
und die Komplexitdat in der Betreuung
unserer Kunden nicht kleiner. Dies bestati-
gen auch die einschlagigen Trendstudien

im After Sales. Die Marktmacht von Flotten-

>

anbietern im Service wird weiterwachsen,
die Komplexitat in einer kombinierten Welt
aus Verbrenner- und E-Kompetenz sowie
analoger und digitaler Kundenansprache
wird weiter steigen.

» AUTOBUSINESS: Was setzen Sie da-
gegen?

Rampas-0Otto: An dieser Stelle haben wir
gemeinsam mit dem Handel bereits den
richtigen Weg der Professionalisierung ein-
geschlagen, denn ,Komplexitat beherr-
schen nur die Profis"l Diesen Weg werden
wir in 2024 fortsetzen, unsere Partner wei-
ter finanziell bei hierauf ausgerichteten
Prozessoptimierungen,  Qualifizierungen,
Coachings und Digitalisierungsthemen
(zum Beispiel Service Station) unterstitzen.
In der Zentrale werden wir den Support fur
unsere Partner mithilfe des zentralen On-
line-Anfragesystems WISH optimieren. Ver-

schiedene Eingangskanale fUr unterschied-
liche Themen sind damit Geschichte. Die
Bearbeitung technischer Beanstandungen
erfolgt wie gewohnt im System DISS.
Hermges: Fur Service Deutschland Volks-
wagen Pkw kann ich sagen, dass wir fur
2024 zunachst mit vergleichbaren Rahmen-
bedingungen wie im zweiten Halbjahr 2023
rechnen. Die Servicebedarfe bei Bestands-
fahrzeugen bleiben hoch - und bieten
dementsprechende Umsatzchancen. Wenn
es gemeinsam gelingt, signifikant an den
bestehenden Hurden wie Personal und
Prozesse zu arbeiten, sind weitere Steige-
rungen im After-Sales-Geschaft zu erwar-
ten. Gleichzeitig ist geboten, die mit der
Transformation der Automobilbranche ein-
hergehenden Aspekte flr den After Sales
aktiv zu gestalten - vor allem mit Blick auf
die Digitalisierung und die Elektromobilitat.
Digitale Losungen bieten an vielen Stellen
Chancen, das Geschaft abzusichern und
weiter auszubauen.

» AUTOBUSINESS: Wo kann noch ange-
setzt werden, um mehr PS auf die Strafle
zu bringen?

Hermges: Effizientere Prozesse in den Be-
trieben und der Organisation sind ein Bene-
fit, die bessere Ansprache und langfristige
Loyalisierung von Kundinnen und Kunden
ein weiterer. Dies werden wir nach Kraften
unterstitzen und forcieren. Ein Beispiel da-
fUr ist der fUr 2024 neu gestaltete Digital
Bonus. Er soll die Organisation mit seinen
inhaltlichen Schwerpunkten fur die digitalen
Instrumente im Servicegeschaft sensibilisie-
ren und bei der Umsetzung begleiten. Daru-
ber hinaus stehen in diesem Jahr Perfor-
mance-Verbesserungen bei der
Kundenzufriedenheit sowie marktorientier-
te Weiterentwicklungen im GroRkunden-
und beim Unfallschaden-Geschaft im Fokus.

» AUTOBUSINESS: Kommen wir vom ,gro-
fen Ganzen” zum tdglichen Geschdft. Was
unternehmen lhre Marken, um die System-
stabilitit und damit die Arbeitsfihigkeit
der Servicepartner zu gewdhrleisten?

Hermges: Wir investieren kontinuierlich
einen deutlichen zweistelligen Millionenbe-
trag in die Systemlandschaft und die IT-Sys-
teme, um unseren Servicepartnern moder-

ne sowie zukunftsfahige Systeme zur
Verfigung zu stellen. Auch hier befinden
wir uns mitten in einer Transformation,
werden auch in 2024 mit einer Vielzahl von
IT-Projekten neue Funktionen/L&sungen
zur Verflgung stellen, aber auch den Fokus
auf die Verflgbarkeit der Bestandssysteme
legen. Hierzu wurde gemeinsam mit der
Konzern-IT und unserer IT-Support-Organi-
sation (dx.one) eine entsprechende Initiati-
ve (,Effizienz im Handel") aufgesetzt, die
gezielt hier ansetzt. Um einen moglichst
hohen Wirkungsgrad sicherzustellen, ha-
ben wir uns entschieden, die relevanten
Handlungsfelder und entsprechenden Lo&-
sungsansatze in engem Schulterschluss mit
den Servicepartnern gemeinsam zu er-
arbeiten.

»AUTOBUSINESS: Hat dieser ,Schulter-
schluss” bereits begonnen?

Hermges: Diese Arbeitsweise haben wir
bereits im November 2023 aufgesetzt und
die ersten Themenfelder (GRP, EVA, NADIN)
identifiziert. Ein weiterer Baustein wird ein
verstdrktes Monitoring sein, welches sich
mit einem ,End2End“-Ansatz auf die Ge-

samtfunktion und eben nicht nur auf Ein-
zelsysteme bezieht. Dartber hinaus sind
wir auch dabei, den Supportprozess zu op-
timieren, damit wir hier effizienter helfen
und vorhandenes Wissen (Losungsansatze/
Workarounds) schneller allen zur Verfu-
gung stellen kdnnen.

Bartholomdy: Systemstabilitat im After
Sales ist die Basis dafur, dass die Service-
betriebe die Erwartungen der Kundinnen
und Kunden erflllen kénnen, aber auch die
Grundlage flr die Akzeptanz der Systeme
bei den Mitarbeitenden im Handel. Wir sind
im standigen Austausch mit unseren Fach-
leuten in den Organisationen und tracken
die Systeme intensiv, um die Stabilitat kon-
tinuierlich zu verbessern.

Rampas-Otto: Unsere Konzernabteilun-
gen arbeiten als sogenannte ,Systemow-
ner” der Servicesysteme kontinuierlich dar-
an, deren Stabilitdt und Performance weiter
abzusichern. Hier werden auch in 2024 er-
hebliche Investitionen erfolgen, um die Sys-
temlandschaft sukzessive zu erneuern.

»AUTOBUSINESS: Im Idealfall sind IT-
Systeme so gestaltet, dass diese im Han-

del das Geschdft vereinfachen, schneller,
effizienter machen. Gelingt dieser An-
spruch?

Rampas-Otto: Unser Digitalisierungsan-
satz soll den Fachkraftemangel mittels Effi-
zienz teils abmildern - und Digitalisierung
ist auch eine klare Kundenerwartung.
Unsere Kunden erwarten einen nahtlosen
Ubergang zwischen Online- und Offline-
Kommunikation, auch im Handel. Hier gibt
es im Konzern sehr effiziente Instrumente,
die viele Partner bereits erfolgreich einset-
zen und damit interne Abldufe optimieren,
Zeit sparen und ihre Kundenzufriedenheit
verbessern. In diesem Kontext mdchten wir
in 2024 mit den Partnern und dem Partner-
verband die Mdoglichkeiten erortern, wie
eine Digitalisierung der Serviceprozesse im
Autohaus effizient gestaltet und weiter vor-
angetrieben werden kann.

» AUTOBUSINESS: Neben der Digitalisie-
rung ist die Elektrifizierung des Verkehrs
das Mega-Thema der Branche. Wie reagie-
ren die Marken auf die Herausforderungen
der E-Mobilitit gerade mit Blick auf War-
tungsteile und Wartungsstunden?
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Bartholomay: Die E-Mobilitat nimmt ohne
Frage immer grolReren Einfluss auf die Ent-
wicklung des Aftermarkets. Neben veran-
derten Kilometerlaufleistungen und vor-
Wartungsvorgangen
(,Predictive Maintenance”) sind es vor allem
veranderte Servicebedarfe sowie -anforde-

ausschauenden

rungen, die sich durch den Fokus auf die
Elektromobilitdt ergeben. Hier gilt es, sich
als Service-Partner im Bereich Wartung
und Service von Elektrofahrzeugen weiter
umfassend zu qualifizieren - und neu ent-
stehende Potenziale entsprechend zu nut-
zen. Ich habe keinen Zweifel: Insbesondere
bei kunftigen digitalen Diensten und Ser-
viceleistungen werden wir durch umfassen-
de Betreuungsleistungen einen exzellenten
,Service 2.0" generieren.

Hermges: Die zunehmende Durchdringung
des Marktes mit batterieelektrischen Fahr-
zeugen flhrt zweifellos zu Veranderungen im
Servicemarkt. Auf diesem Weg wird der gro-
e Bestand an Verbrennerfahrzeugen und
Hybriden den After Sales noch fUr eine lange
Zeit bestimmen. Hier gilt es, das Spektrum
des Kundenstammes deutlich weiter auf al-
tere Fahrzeugsegmente auszuweiten und

von den dort erzielbaren Umsatzpotenzialen
zu profitieren. Parallel dazu sind wir gefor-
dert, unsere Position in After-Sales-Segmen-
ten auszubauen, die unabhangig von der An-
triebsform Ertragschancen bieten.

AUTOBUSINESS | Marz 2024

»AUTOBUSINESS: Welche kénnten das
sein?

Hermges: Dazu zahlt das Geschaft mit
GroR- und Gewerbekunden ebenso wie das
Unfallschadenmanagement. Hier schlum-
mern ungenutzte Potenziale, die die Orga-
nisation zur Bewadltigung der Transforma-
tion nutzen kann. Rader/Reifen, Zubehor
und digitale Dienste sind weitere Bereiche,
die uns gemeinsam auf diesem Weg unter-
stutzen werden.

Rampas-Otto: Im Markt der Nutzfahrzeu-
ge schreitet die Marktpenetration mit E-
Fahrzeugen aufgrund der Einsatzmoglich-
keiten langsamer voran. Dies ist somit auch
eine Chance, sich hier im Service rechtzei-
tig auf die Herausforderung sinkender Ser-
vicepotenziale einzustellen.

» AUTOBUSINESS: Wie werden zukiinftige
Renditebringer aussehen?

Rampas-Otto: MarkenUbergreifende Ini-
tiativen zur Absicherung und zum Ausbau
des renditestarken Unfallgeschaftes in der
eigenen Werkstatt werden aktuell mittels
professioneller Beratung des Handels und
effizienterer Systemldsungen verfolgt. Die
Spezialisierung zum Unfallspezialisten fur
die Kernmarken ist in diesem Zusammen-
hang zu empfehlen. Im wichtigen Ge-
schaftsfeld Glas beraten unsere VWN
AuBendienste den Handel flankierend im

Bereich Potenzialanalysen, Prozesse und
Marketingstrategien. Wir wollen hier die
Potenziale bei unseren grof3en Fahrzeugen
ausnutzen, die teils im freien Handel tech-
nisch gar nicht repariert und vermessen
werden konnen. Die Nutzfahrzeuge Busi-
ness Engine (IT-Plattform) bietet unseren
Partnern mit der Gewerbekundensuche
nach Einzugsgebieten die volle Transpa-
renz Uber aktuell nicht betreute Fuhrparks.
Kombiniert mit der Qualifizierung zum Ser-
viceberater fur GroB- und Gewerbekunden
mit Fokus auf ,AuBer-Haus-Kaltakquise" hat
der Handel ein erfolgreiches Paket zur Ak-
quise von Nutzfahrzeuge-Servicekunden in
der Hand. Dies sichert Umsatz in dlteren
Segmenten ab.

» AUTOBUSINESS: Zum Schluss ein The-
ma, das vielen Partnern unter den Ndgeln
brennt. Was unternehmen die drei Marken
in Bezug auf die Herausforderungen/Wett-
bewerbssituation des freien Marktes?
Bartholomady: Ich mdchte zundchst fest-
halten, dass wir alle Wettbewerber ernst
nehmen, auch den freien Markt. Dies ist
gerade mit zunehmendem Fahrzeugalter
und somit auch mit steigendem Preisbe-
wusstsein der Kundinnen und Kunden un-
abdingbar. Wir begegnen den Herausfor-
derungen als Hersteller und Handelsnetz
selbstbewusst und profitieren dabei unge-
mein von unserer etablierten Struktur,so-
wie unseren hohen Standards. Es sind ge-
nau diese Assets, die unsvom ,Independent
After Market" differenzieren und uns als
Netzpartner eindeutige Vorteile in Bezug
auf Qualitdt sowie Kundenbetreuung gene-
rieren.

» AUTOBUSINESS: Eine gezielte Ansprache
der bestehenden (und potenziellen) Kund-
schaft ist dabei sicherlich essenziell. Wie
kann diese gelingen?

Bartholomay: Hierfir stellen wir Cl-kon-
forme Vorlagen im Werbebaukasten und
auf der Internetseite des Handels zur Ver-
fugung. Ebenso erstellen wir Werbemittel
fur die direkte Verwendung am Point of
Sale. Unser Ziel ist es, unsere Kundinnen
und Kunden Uber den gesamten Lebenszy-
klus des Fahrzeuges zu begeistern und zu
begleiten. Das beginnt schon vor dem

eigentlichen Fahrzeugkauf, streckt sich
Uber den gesamten Lebenszyklus des Fahr-
zeuges und darUber hinaus. Hierzu bieten
wir ein All-In-One-Angebot an, welches
nicht nur das Fahrzeug, sondern auch ent-
sprechende Serviceprodukte (beispielswei-
se Versicherung, Anschlussgarantie, War-
tungspaket) enthdlt. Es gibt somit
automatisch eine Mobilitatsgarantie Uber
das gesamte Fahrzeugleben hinweg. Einen
Punkt méchte ich aber noch anfigen ...

» AUTOBUSINESS: Nur zu.

Bartholomdy: Immer wichtiger werden
Aktivitaten im Unfallschadensmanagement.
Hier mUssen wir sicherstellen, die erste An-
laufstelle (beispielsweise Uber den Online-
Pannenruf) fur unsere Kundschaft zu sein,
um diese mit unserer Unfallmanagement-
Kompetenz in der Handelsorganisation
professionell zu unterstitzen. Zusatzlich ist
flr Audi die Betreuung der Flotten, Grof3-
kunden und Small Fleets ein traditionell
wichtiger und insbesondere in Deutschland
essenzieller Bestandteil fur ein erfolgrei-
ches After-Sales-Business.

Hermges: Ich denke, dass sich die Heraus-
forderungen in Bezug auf die aktuelle Wett-
bewerbssituation im After Sales nicht
grundlegend gewandelt haben. Die Volks-
wagen Organisation ist hier weiter in einer
starken Position - unter anderem durch
das sehr dichte Partnernetz und das hohe
Qualitatslevel. Zugleich gilt es, Entwicklun-
gen wie die aktuell steigende Preissensibili-
tat der Kundschaft sowie rucklaufige Ser-
vicebedarfe moderner Fahrzeuge zu
berlcksichtigen. Ein sehr wichtiger Faktor
ist die noch starkere Ausrichtung der
Unternehmen auf die Serviceleistungen fur
altere Fahrzeuge - ein grofler Bestand mit
viel Wachstumspotenzial fur Volkswagen.

»AUTOBUSINESS: Wie kann die Marke
hier konkret helfen?

Hermges: Mit dem Volkswagen Economy
Service verflgen die Betriebe Uber ein ziel-
genaues Instrument, das durch Volkswa-
gen mit groBer Intensitdt betrieben wird.
Im Zusammenspiel mit dem vielschichtigen
Bonuskonzept sowie den Marketinginitiati-
ven von Volkswagen ergeben sich fUr die
Partner attraktive Vermarktungsmaglich-

keiten fur ihre Serviceleistungen. Wichtig
sind zudem die digitalen Features des
Volkswagen Okosystems. Sie kénnen maR-

geblich daflr eingesetzt werden, die Ver-
bindung zwischen Auto, Kunde und Auto-
haus langfristig zu festigen. Stichworte sind
hier vor allem VW Connect, bevorzugter

Servicepartner
und die Service-Terminplanung.

» AUTOBUSINESS: Wie schaut es denn bei
den Nutzfahrzeugen mit Blick auf die
.freie” Konkurrenz aus?

Rampas-Otto: Als Vollsortimenter im Be-
reich Teile und Service mussen wir uns
stets den Herausforderungen im Vergleich
zum freien Teilemarkt oder spezialisierten
Ketten stellen. Unsere Wettbewerber kén-
nen sich auf einzelne Teile- und Service-
Umfange konzentrieren und so entspre-
chend Marktanteile abschépfen.

» AUTOBUSINESS: Ein  Rundum-Sorglos-
Angebot kann ja auch ein Vorteil sein .

Rampas-Otto: Exakt. Gerade dieses um-
fassende Angebot im Handel ist fUr unsere
Nutzfahrzeug-Flotten und Gewerbekunden
ein Wettbewerbsvorteil. Unsere Kunden
schdtzen nachweislich den ,One-Stop-

shop” und verbinden hiermit sogar eine
grolere Preisbereitschaft. Zudem schatzen
sie die gute Original-Teile-Qualitat und
-Haltbarkeit sowie unser flachendeckendes
Servicenetz. Denn gewerbliche Kunden
orientieren ihre Kaufentscheidung auch an
Kriterien wie Flexibilitat, Verlasslichkeit, Re-
paraturgeschwindigkeit und geringe Aus-

fallzeiten (Up-

Time). Genau diese Aspekte werden

von unseren ServicePlus-Partnern vor Kun-
de in den Fokus genommen, von unseren
AufRendiensten intensiv beraten - und von
uns im Markt bonifiziert.

» AUTOBUSINESS: Welche Rolle wird das
digitale Okosystem von Volkswagen bei
der langfristigen Kundenbindung spielen?
Rampas-Otto: Ohne Frage eine entschei-
dende. Nur wenn sich die Kunden mit ihrem
Fahrzeug registrieren, ihren praferierten
Servicepartner auswahlen und der Uber-
mittlung ihrer Service-Informationen zu-
stimmen, hat der Servicepartner die Mog-
lichkeit, vor dem freien Anbieter auf den
Kunden zuzugehen und somit die Kunden-
bindung zu festigen. Daher wird das Enroll-
ment unserer Fahrzeuge auch im Rahmen
des Markenbonus unterstutzt. 4
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»WIir mussen uns
auf anhaltende
Herausforderungen
in der Logistikkette
einstellen«

Nach den drei Vertretern der Marken stellt sich
Marcus Edelmann, Sprecher der Geschaftsfihrung
der Volkswagen Originalteile Logistik GmbH (OTLG),
den Fragen von AUTOBUSINESS zur neuen Strategie
bis 2030, den Herausforderungen der E-Mobilitat
und (vor allem) in der Logistik.

err Edelmann, 2023 war

fiir die OTLG ein besonde-

res Jahr, weil das 20-jéhri-
ge Bestehen gefeiert wurde. Erst
einmal (leicht verspdtete) Gliick-
wiinsche dazu!
Edelmann: Danke. Wir blicken auf zwei De-
kaden zuruck, in denen viel passiert ist. Die
OTLG hat sich stetig weiterentwickelt, viele
Standorte sind zu einem Unternehmen
und tausende Mitarbeitende zu einem
Team zusammengewachsen.

» AUTOBUSINESS: Wir gehen mal davon
aus, dass Sie im vergangenen Jahr aber
nicht nur gefeiert haben.

Edelmann: 2023 war auch ein Jahr voller
Herausforderungen, die wir gemeinsam er-
folgreich angegangen sind. Die Depotnetz-
optimierung 2030 ist gestartet und macht
uns fit fur die Zukunft. Insgesamt werden
dazu Uber 60 Millionen Euro in sechs Ver-
triebszentren investiert. An vielen Stellen
haben die BaumaRnahmen bereits begon-
nen und auch die Projekte zur Schaffung
der neuen Arbeitspldtze fur alle Mitarbei-
tenden des VZ Mitte in

Baunatal, das geschlos-
sen wird, liefen plan-
maRig. Im November
wurde mit dem VZ Sid-
bayern der letzte unse-
rer sieben Standorte
an das EWM-System
angeschlossen. Durch
eine konsequente und
intensive Optimie-
rungsarbeit wurden die
Go-Lives von Standort
zu Standort verbessert.
Auch 2024 wird weiter-
hin an Optimierungs-
potenzialen gearbeitet,
um eine hohere Pro-
zesseffizienz, -transpa-
renz und -qualitat fur
den Handel zu gewahr-
leisten.

» AUTOBUSINESS: Wie fdllt Ihr wirtschaft-
liches Fazit fiir 2023 aus?

Edelmann: Trotz der genannten Heraus-
forderungen koénnen wir das vergangene
Jahr erfreulicherweise als wirtschaftlich
ausgesprochen erfolgreich verbuchen. Wir

haben einen neuen Umsatz- und Ergebnis-
rekord aufgestellt. Wir sind mit der Entwick-
lung des After-Sales-Geschafts im deut-
schen Markt insgesamt sehr zufrieden. An
dieser Stelle mochte ich mich ausdrucklich
fur die gute Zusammenarbeit, Geduld und
die Loyalitat bei unseren Partnern im Ein-
zelhandel bedanken.

» AUTOBUSINESS: Was kommt in diesem
Jahr sowohl auf die OTLG als auch die
Héndler zu?

Edelmann: Zunachst einmal: Zum 01. Janu-
ar 2024 wurde die Volkswagen OTLG mit der
Ubernahme aller Anteile freier Gesellschaf-
ter durch die Volkswagen AG zur 100-pro-
zentigen Tochter der Volkswagen AG. Einige
strategische Projekte werden so Uberhaupt
erst moglich, diverse Prozesse fur die OTLG
im Konzern verschlankt. Wir mochten uns
an dieser Stelle noch einmal ausdricklich
fur das langjdhrige Vertrauen unserer ehe-
maligen Gesellschafter bedanken.

» AUTOBUSINESS: Sie haben zudem eine
neue Strategie fiir die OTLG auf den Weg
gebracht, die bis zum Jahre 2030 reicht.
Was steckt hinter diesem Schritt?
Edelmann: Wir wollen - und mussen - den
aktuellen  Marktanforderungen gerecht
werden und auf die Transformation, den
Wandel unserer Branche reagieren. Unsere
neue Strategie, die mehr als 40 Malnah-
men fur die kommenden sechs Jahre vor-
sieht, wird dieses Jahr kommuniziert, imple-
mentiert und anschlieBend konsequent
verfolgt. Der Plan bericksichtigt die kon-
kreten Herausforderungen aus dem letzten
Jahr und entsprechende Mallnahmen zur
Steigerung unserer Resilienz. Diese ge-
wahrleisten, dass wir als OTLG weiterhin
Spitzenleistungen fur unsere Partner bie-
ten kénnen.

» AUTOBUSINESS: Wie steht es um das
wichtige Thema Logistik?

Edelmann: Die Logistik wird im Jahr 2024
insbesondere von den DNO2030-Um-
baumalnahmen und Gebietsanpassungen
gepragt sein. Durch intensive Kommunika-
tion mit unseren Partnern und einer detail-
lierten logistischen Ausplanung mochten
wir einen reibungslosen Ablauf der Umstel-
lung sowie die Versorgung auf hohem
Niveau sicherstellen.

» AUTOBUSINESS: Gleich zu Beginn des
Jahres lief es ja nicht rund -

Edelmann: Das ist korrekt. Leider wurde
die Logistik bereits im Januar 2024 stark
herausgefordert. Startschwierigkeiten
beim Wechsel einer Spedition endeten in
der kompletten Stilllegung zweier Logistik-
HUBs fur die Regelbelieferung. Mit grolem
Engagement und hochster Prioritdt wurde
umgehend an Alternatividsungen gearbei-
tet. Wir konnten zwei neue Spediteure ge-
winnen, die die Llcke bereits vier Wochen
nach dem Ausbruch dieser Krise geschlos-
sen haben. Durch die langjahrige Zusam-
menarbeit mit der OTLG sind diese mit uns
und unseren Prozessen vertraut. Wir sind
sicher, die Logistik mit der neuen Losung
stabilisiert zu haben. Wir méchten lhnen
an dieser Stelle fur lhre Geduld danken
und versichern, dass wir diesen Ausfall zu-
tiefst bedauern. Falle wie dieser kdnnen in
Zeiten schwieriger wirtschaftlicher Rah-
menbedingungen selbst bei sorgfaltiger
Auswahl von Lieferanten leider nicht voll-
standig ausgeschlossen werden. Wir arbei-
ten gemeinsam mit der Konzernbeschaf-
fung trotzdem an Verbesserungen der
Prifprozesse.

» AUTOBUSINESS: Gut zu héren, dass eine
Lésung gefunden wurde. Kommen wir zu
den generellen Herausforderungen des
freien Marktes. Wie agiert die OTLG in die-
sem Spannungsfeld?

Edelmann: Prioritdt hat fir uns nach wie
vor ganz klar das Servicegeschaft in den
Werkstatten unserer Servicepartner. Ge-
meinsam mit den Marken unterstitzt die
OTLG den Handel in vielfaltiger Weise. Mit
der Transformation zur E-Mobilitat haben
die Optimierung der Serviceprozesse, die
zielgruppengerechte  Kundenansprache
und die Gestaltung attraktiver Serviceange-
bote ohne Frage einen noch héheren Stel-
lenwert bekommen. Durch unsere Aktivita-
ten im Bereich Lack unterstitzen wir
beispielsweise den Handel im zukunftssi-
cheren und wichtigen Karosserie- und
Lackgeschaft. Wir arbeiten an wirtschaftli-
chen Losungen zur Verbesserung unserer
Wettbewerbsposition. Uns ist bewusst,
dass dazu Produkte zur zeitwertgerechten
Reparatur notwendig sind. Insofern initiiert
und unterstutzt die OTLG hier Projekte auf
Herstellerebene.

» AUTOBUSINESS: Unterstiitzen Sie den
Handel auch im Teilevertrieb an freie Re-
paraturwerkstdtten?

Edelmann: Unser qualitatives System der
350 ,NORA-Leistungszentren” ist vollends
auf ein wettbewerbsfahiges Leistungspaket
in der Belieferung von freien Werkstatten
ausgerichtet. Dazu gehdren eine mehrfach
tagliche Belieferung, fachkundige An-
sprechpartner im Innen- und Aul3endienst,
technische Beratung, komfortable Bestell-
moglichkeiten - und am Ende ein faires An-
gebot fur dieses ,Rundumpaket”. Die Ge-
schaftsentwicklung der letzten Jahre zeigt,
dass wir mit der zunehmenden Professio-
nalisierung der ,NORA-Leistungszentren”
gemeinsam eine starke Position im freien
Teilehandel einnehmen.

»AUTOBUSINESS: Kommen wir zum
ndchsten Top-Thema: Wie reagiert die
OTLG auf die Herausforderungen der E-
Mobilitdt beziiglich Wartungsteilen?
Edelmann: Die OTLG bringt die von den
Marken bzw. dem Konzern entwickelten
Spezialwerkzeuge in den Vertrieb und sorgt
daflr, dass die Handler fUr Reparaturen so-
wie Wartungen der BEV/PHEV rechtzeitig
das entsprechende Equipment haben. Fir
seltene Reparaturen wurde ein Mietkon-
zept entwickelt. Hier kann der Servicebe-
trieb Uber die OTLG-Logistik ein selten be-
notigtes Werkzeug mieten.

» AUTOBUSINESS: Nicht alle Wartungstei-
le werden beim BEV weiter bendtigt. Wie
gehen Sie mit diesem Umstand um?
Edelmann: Hier beobachtet die OTLG die
Entwicklung im After-Sales-Markt sehr ge-
nau. Es ist richtig: Ein BEV-Fahrzeug beno-
tigt zur Aufrechterhaltung der Mobilitat
weniger Teile als ein Verbrenner. Darauf
hat die OTLG bereits reagiert und wir ha-
ben Mallinahmen zur Absicherung des Ge-
schaftsmodells in unsere Strategie 2030
integriert. Heute wichtige Produkte wie Mo-
tordl werden absehbar an Bedeutung ver-
lieren. Hier gilt es, kompensierende Ge-
schaftschancen konsequent zu ergreifen.
An einer Vielzahl Themen wird seitens ver-
schiedener Konzerneinheiten gearbeitet.
Diese bergen Chancen sowohl fur den Han-
del als auch die OTLG in der bekannten
Symbiose.

» AUTOBUSINESS: Was haben Sie in dieser
Hinsicht sonst noch vor?

Edelmann: Die OTLG plant dartber hinaus
in der Strategie, ihre logistische Infrastruk-
tur fur Dienstleistungen anzubieten, bei
denen wir wettbewerbsfahig sein kénnen.
In erster Linie sind dies Leistungen im Zu-
sammenhang mit der OT-Logistikversor-
gung Uber die ,Standardbelieferung” hin-
aus. Durch Dienstleistungen fur den Handel
- zusatzlich zu unserer OT-Versorgung -
wollen wir wertvolle Fachkrafte im Einzel-
handel effizient von unnodtigen Arbeiten
entlasten und dadurch dem Handel einen
Mehrwert bieten. Zusatzlich wollen wir im
deutschen Markt mit Schwestergesellschaf-
ten an der Bundelung von Logistikstromen
arbeiten. Durch die Verschmelzung mit
Volkswagen Classic Parts machen wir den
ndchsten Schritt in diese Richtung.

» AUTOBUSINESS: Wie bewertet die OTLG
die generelle Liefersituation in 2024?
Edelmann: Wie bereits erwdhnt, missen
wir uns auf anhaltende Herausforderungen
in der Logistikkette einstellen. Es ist und
bleibt unser Anspruch, eine zuverldssige
Belieferung mit dem verflgbaren Teilesor-
timent sicherzustellen. Deshalb arbeiten
wir weiterhin an der Resilienz unserer
Strukturen und haben an unseren Stand-
orten die notwendigen Vorkehrungen ge-
troffen, um kurzfristig auftretenden Liefer-
verzdgerungen entgegenzuwirken.

» AUTOBUSINESS: Welche sind das und
haben Sie dafiir ausreichend Personal?
Edelmann: Unsere Teams der operativen
Logistik wurden hierzu entsprechend auf-
gestellt und stellen durch eine flexible Ein-
satzplanung in Verbindung mit weniger be-
fristetem und Leih-Personal sicher, dass
wir diesem Anspruch, im Sinne unserer
Kunden, bestmdglich gerecht werden. Um
unseren Handel bestmoglich unterstitzen
zu kénnen, haben wir die relevanten Abtei-
lungen personell verstarkt und werden dies
aufrechterhalten, solange es notwendig ist.
Durch die Optimierung unserer Prozesse
und den Einsatz digitaler Tools in dem Be-
reich konnten beispielweise bei der Ab-
wicklung von Ersatzwagen im letzten Quar-
tal 2023 die Bearbeitungszeiten deutlich
reduziert werden. ##
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Stefan Reinhardt

Christoph Haumann

»Wir betrachten 2024
als eln weiteres
herausforderndes Jahr.«

err Haumann, Herr Rein-

hardt, Herr Schmitz, wol-

len wir zundchst einen
kurzen Blick in den Riickspiegel
werfen? Wie beurteilen Sie das
vergangene Jahr?

Reinhardt: Das Jahr 2023 war erwartungs-
gemadll im Neuwagenbereich aufgrund der
Liefer- und Logistikprobleme erneut an-
spruchsvoll. Hinzu kamen die rasch steigen-
de Zinsentwicklung sowie die erst sehr spat
eingeleiteten, reaktiven Aktionsférderun-
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gen der Marken. Als Folge hatten wir eine
deutliche zeitliche Licke bei den Auftrags-
eingangen - insbesondere im Einzelkun-
denbereich - zu verzeichnen. Im Ge-
brauchtwagenbereich  trat
héherer Fahrzeugverflgbarkeit im Jahres-
verlauf eine Normalisierung der Marktsitua-
tion ein. Die héhere Verflgbarkeit von Ge-
brauchtwagen fuhrte zu einem Sinken der
Angebotspreise. Im After Sales hatten wir
eine stabile Gesamtsituation mit leichtem

aufgrund

Wachstum.
Schmitz: Auch wir konnten eine erfreuli-

che Umsatzsteigerung im Service verzeich-
nen - im deutlichen Gegensatz zu den Vor-
jahren. Besonders hervorzuheben ist das
erfolgreiche Unfallgeschaft, das einen maR-
geblichen Beitrag zu unserem Jahresergeb-
nis 2023 geleistet hat. Auf der anderen Sei-
te  haben  wir
festgestellt, dass der Vertrieb der elektri-
schen Nutzfahrzeuge der Marke Cenntro -
zumindest in unserem Unternehmen -
nicht den gewlnschten Erfolg erzielen
konnte.

Haumann: Generell war es im Service wirt-

bedauerlicherweise

Oliver Schmitz

schaftlich gesehen noch ein passables Jahr.
Dieses war gepragt durch diverse Teile-
Rickstande, Anpassungen der Preise
(Lohn-VS, ET), durch Inflation und Energie-
preis-Erhdhungen. Zudem verspulrten wir
einen deutlichen Anstieg an Service-Arbei-
ten im Bereich E-Mobilitat. Im Gebraucht-
wagen-Vertrieb erlahmte die Nachfrage.
Die Situation war dadurch gekennzeichnet,
dass erst zu wenige Fahrzeuge auf dem
Markt waren, dann kam es zu einem wie-
derbeginnenden Preisverfall durch Anstieg
der Produktion - und damit verbundener,
hoherer  Inzahlungnahme-Quoten.  Ich
mochte aber gerne noch einen anderen
Punkt ansprechen.

» AUTOBUSINESS: Schieflen Sie los.

Haumann: Immer wieder auftretende In-
stabilitaten aufseiten der Hersteller kosten
uns viel Geld, Zeit und Personal. Letzteres
ist durch Systemausfalle und unverstandli-
che Teilerlickstdnde z. B. fehlende Olab-
lass-Schrauben genervt. Bis in die Range
der Service-Berater und Mechatroniker ist
grole Unzufriedenheit zu spuren. Das OT-

Auch

, Sprecher des Arbeits-

kreises Service und stellvertretender Sprecher

Beirat Audi,

, Sprecher der

Servicepartner-Vertreter, sowie )

ebenfalls Servicepartner-Vertreter, sprachen mit
AUTOBUSINESS uber das, was war, und das, was

kommt.

Bonus-System ist zudem mittlerweile so
komplex, dass auch ausgewiesene Fachleu-
te keine Prognose mehr zur Erreichung der
Bonushéhen wagen. Und: Auch treue VW
Partner sind immer ofter gezwungen, Teile
im freien Handel zu kaufen, damit Kunden
auch Kunden bleiben.

» AUTOBUSINESS: Wie grof ist denn die
Hoffnung, dass in 2024 wenn schon nicht
alles besser, dann aber vieles anders wird?
Reinhardt: Wir betrachten das Jahr 2024
als ein weiteres herausforderndes Jahr. Vie-
le neue Modelle, die eine positive Entwick-
lung bei den Auftragseingdangen erhoffen
lassen, kommen erst in der zweiten Jahres-
halfte 2024 oder gar im Jahr 2025. Klar ist:
Wir brauchen durchgéngig gute Aktionen
im Vertrieb, um hier attraktiv fir unsere
Kunden zu sein. Und noch ein Wort zum
After Sales: Hier erwarten wir eine weiter-
hin stabile Geschaftsentwicklung.

Haumann: Dem kann ich nur zustimmen,
2024 wird auf keinen Fall leichter. Viele Pri-
vatkunden scheuen nach unseren Beob-
achtungen die Preise. Wahrend sich die

Neuwagenvermittlung immer schwieriger
gestaltet, wird der Gebrauchtwagenhandel
zunehmend komplexer.

Schmitz: Unser Fokus liegt ganz klar dar-
auf, noch stérker in unserem Kerngeschaft
zu werden, sprich in der Reparatur von VW
Pkw und der Instandsetzung von Unfall-
fahrzeugen. Ein strategischer Schritt fur
den langfristigen Unternehmenserfolg ist
der geplante Immobilienerwerb, der den
Fortbestand unserer Geschaftsaktivitaten
sichern soll.

» AUTOBUSINESS: Das ist ein gutes Stich-
wort: Was unternehmen lhre Betriebe mit
Blick auf die Herausforderungen bzw.
Wettbewerbssituation des freien Marktes?
Schmitz: Die intensive Auseinanderset-
zung mit elektrischen Fahrzeugen hat uns
ohne Frage vor gewaltige Herausforderun-
gen gestellt. Aktuell erkennen wir groBere
Schwierigkeiten in diesem Segment und
prifen eine Rickkehr zur Fokussierung auf
bewdhrte Kernkompetenzen bei Ver-
brennermotoren. Zusétzlich verfolgen wir
lokale Strategien, um unsere Position im
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Markt weiter zu starken.

Reinhardt: Ich mochte in diesem Zusam-
menhang unseren ,Economy Service" Stand-
alone-Betrieb nennen, mit dem wir fur Kun-
den mit dlteren Fahrzeugen im Markt
erfolgreich unterwegs sind. Entscheidend ist
die Kommunikation unserer Serviceberater
mit den Kunden, um eine mafgeschneiderte
Losung fur preissensitive Kunden zu finden.

» AUTOBUSINESS: Wie schaut es bei lhnen
aus, Herr Haumann?

Haumann: Wir geben alles, um der best-
mogliche Arbeitgeber zu sein, denn nur so
bekommt man bzw. behdlt man das beste
Personal. Auf der betrieblichen Seite set-
zen wir - wenn nétig - auf Fremdeinkauf
und eine offensive Preistransparenz.

» AUTOBUSINESS: Eben tauchte das The-
ma E-Mobilitdt schon einmal kurz auf. Wie
reagieren Sie auf die damit verbundenen
Herausforderungen insbesondere im Hin-
blick auf Wartungsteile und Wartungsstun-
den?

Schmitz: Wir haben fur die E-Autos einen
separaten Stundenverrechnungssatz ein-
geflhrt und setzen uns eingehend mit den
Herausforderungen der E-Mobilitat ausein-
ander. Wie ich schon ausgefuhrt habe, ha-
ben sich dabei gewisse Schwierigkeiten ge-
zeigt. Deshalb ist es nicht ausgeschlossen,
dass wir in Sachen Stromer einen Gang zu-
ruckschalten.

Haumann: Wir werden uns als ServicePlus
Partner weiter voll auf die Marke VW Nutz-
fahrzeuge konzentrieren. Ich verweise in
diesem Zusammenhang gerne auf das Zitat
von Carsten Sass, der gesagt hat: ,Das letz-
te Rad, das rollt, wird ein Nutzfahrzeuge-
Rad sein”. Als Hochvolt-Stutzpunkt fur VW
PKW und VW Nutzfahrzeuge werden wir
unser e-Mobilitats-Engagement kontinuier-
lich fortsetzen. Dazu zahlen auch die mitt-
lerweile zwei offentlichen Schnellladesdu-
len 50 kW DC/22 kW AC auf dem Betriebs-
gelande. Und wir werden genauso kraftvoll
versuchen, in den Segmenten 2 und 3 gut
abzuschneiden.

Reinhardt: Die E-Mobilitat ist ohne Frage
im After Sales angekommen und wird im
Volumen wachsen. Wir sehen hier Poten-
ziale beim Rdder- und Reifen-Geschaft so-
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wie zum Beispiel auch in der UVV-Prifung
des Ladeequipments. Wir sind aktuell an
einem Standort Batterie-Leistungszentrum
und werden dies bei entsprechender Nach-
frage bzw. Auslastung auf weitere Standor-
te ausrollen.

»AUTOBUSINESS: Zwischenfrage: Was
macht die E-Mobilitdt mit Ihren Umsdtzen
und Renditen? Sehen Sie hier schon Brems-
spuren?

Reinhardt: Fakt ist, dass ein rein batterie-
elektrisches Fahrzeug im Vergleich zum
Verbrenner deutlich weniger Wartungsteile
und Wartungsstunden wahrend der ge-
samten Nutzungsdauer bendtigt. In wel-
cher Intensitdt und Geschwindigkeit sich
dieser Wandel vollzieht, entscheiden die
Kunden mit der Wahl der jeweiligen An-

Lokale Strategien
werden wir verstdrken,
um unsere Prdsenz in
der Region zu stdrken.

Denn jeder weifs:

All business is local.

Oliver Schmitz,

Servicepartner-Vertreter

triebsvariante beim Fahrzeugkauf. Natlr-
lich versuchen wir durch Loyalisierung und
Neugewinnung von Kunden dlterer Fahr-
zeuge das Reparaturvolumen im After Sa-
les stabil zu halten bzw. zu steigern. Dies
bedeutet einen intensiveren Wettbewerb
insbesondere mit dem freien Reparatur-
markt und erfordert auch im After Sales
attraktive Unterstltzung und Verkaufsak-
tionen seitens der Marken bzw. der OTLG.

»AUTOBUSINESS: Gucken wir zum Ab-
schluss ein bisschen in die Zukunft. Gibt es
neue Geschiftsfelder, mit denen Sie sich
befassen, die Sie schon eingefiihrt haben
oder die Sie fiir morgen ,,im Auge” haben?
Reinhardt: Wir analysieren und testen ak-
tuell flr unsere Unternehmensgruppe
dieThemen E-Laden und Online-Direktver-
trieb im Rahmen des Ausbaus unserer Ver-
triebs- sowie Service-Aktivitdten. Die Ergeb-
nisse werden weitere Entwicklungsentschei-
dungen definitiv maligebend beeinflussen.
Haumann: Ich méchte in diesem Zusam-
menhang die Bereiche Campingfahrzeuge
& -zubehdr, aber auch E-Bike-Verkauf so-
wie -Wartung nennen. Ein anderes wichti-
ges Thema ist Cybersecurity: Mithilfe unse-
rer frisch gegrindeten Tochtergesellschaft
Jnetzsicher GmbH" fihren wir zahlreiche
Testing- und Awareness-Schulungen auch
fUr kleinere Betriebe durch.

Schmitz: Unsere Beteiligung an zukunfts-
weisenden Mobilitatskonzepten wird fortge-
setzt. Daneben steht die Entwicklung von
Dienstleistungen sowohl in den Bereichen
vernetzte Fahrzeuge” als auch ,Nachhaltig-
keit" im Fokus. Und ganz klar: Lokale Strate-
gien werden wir verstarken, um unsere Pra-
senz in der Region zu stdrken. Denn jeder
weil3: All business is local. ##

err Hermges, im vergangenen

Sommer hat die Volkswagen

Deutschland GmbH & Co. KG eine
Befragung im Partnernetz zum Unfallscha-
denmanagement durchgefiihrt. Was war
der Hintergrund fiir diese von lhnen ange-
stofiene Analyse?
Hermges: Das Ziel war es, einen Uberblick
Uber die aktuelle Situation im Handel zum
Thema Unfallschadenmanagement zu er-
halten. Hierbei wurde der komplette Pro-
zess vom Unfall bis hin zur Abwicklung mit
den Versicherern analysiert, mit dem Ziel,
daraus die richtigen strategischen Malna-
men fur den Handel zu entwickeln bzw. zu
Uberprufen.
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nEs ist das konkrete Ziel,
dem Handel eine Plattform

anzubieten, mit der

eine volldigitalisierte
Schadenabwicklung § -
moglich wird.« e

Im Interview mit AUTOBUSINESS erldutert Peter Herm-
ges, Leitung Service Deutschland Volkswagen Pkw, die
Ergebnisse einer Umfrage im Partnernetz zum Thema

Unfallschadenmanagement.

» AUTOBUSINESS: Welche Handlungsan-
sdtze ergaben sich aus den Ergebnissen?
Hermges: Insgesamt ergaben sich ver-
schiedene Ansdtze zur zielgerichteten Be-
ratung und Unterstltzung des Handels. Im
Schwerpunkt werden die MaBBnahmen in
drei Blocke aufgeteilt. Es sind die Bl6cke Di-
gitalisierung, Schadensteuerung und Mar-
keting.

» AUTOBUSINESS: Kénnen Sie etwas ge
nauer mit Blick auf die Ergebnisse werden?
Hermges: Klar. Eine Erkenntnis aus der Be-
fragung ist zum Beispiel, dass aktuell nur
17 Prozent der Partner Uber eine volldigita-
le Schadenabwicklung in einer Anwendung
verfugen.

» AUTOBUSINESS: Wie kann der Hersteller
in dieser Situation helfen?

Hermges: Es ist das konkrete Ziel, dem

Handel mit dem Volkswagen Group
Schadennetz eine digitale Plattform an-
zubieten, mit der eine volldigitalisierte
Schadenabwicklung mdglich  wird.
Damit werden sowohl die Prozess-
zeiten als auch die Prozesskos-
ten minimiert.

» AUTOBUSINESS: Was hat die
Befragung noch ergeben?
Hermges: Neben dem bereits
erwdhnten Beispiel gibt es vie-

le wertvolle Impulse aus der
Befragung, die aufgenommen
wurden und in die weitere Strategie
zum Unfallschadenmanagement einflieSen
werden. Klar ist: Zur Umsetzung der part-
nerindividuellen MalBnahmen werden die
Betriebe wie gewohnt durch die Spezialis-
ten des Volkswagen Deutschland Teams
unterstutzt. ##
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AFTER SALES

Herausforder
After Sales r

ungen
e|sterr
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Nach der erfolgreichen Workshop-Woche zum Thema Digitalisierung im Mai vergangenen Jahres stellte die APS im September

2023 das Thema After Sales in den Mittelpunkt einer digitalen Veranstaltungsreihe. Sieben Vortrédge und Webinare mit Experten

aus der Automobilbranche zeigten anschaulich auf, wie die anstehenden Aufgaben erfolgreich gestemmt werden kénnen.

iele Partner- und Service-Betriebe

erleben es Tag fUr Tag im eigenen

Unternehmen: Der After-Sales-Be-
reich befindet sich im Wandel. Ein Wandel,
der zahlreiche Risiken mit sich bringt. Ein
Wandel, der aber auch eine Chance fur
Autohandel und Service sein kann. Die
diversen Zeichen dieser Umwalzungen be-
ginnen bei der Elektrifizierung ganzer Mo-
dell-Paletten, fihren Uber neue Geschafts-
modelle und alte Probleme wie den
Fachkraftemangel hin zur digitalen Trans-
formation.

Eines verbindet sie alle: Die groRen Umbri-
che im After-Sales-Bereich sind langst noch
nicht abgeschlossen. Im Gegenteil. Viele
Entwicklungen stehen gerade erst am An-
fang. ,Umso wichtiger ist es fur die Betrie-
be, flexibel zu bleiben und auf neue Situa-
tionen und Anforderungen vorbereitet zu
sein’, weil Geschaftsfuhrer Sebastian
Struck. ,Gute Entscheidungen kann aber
nur treffen, wer alle Fakten und Moglichkei-
ten kennt.”

Die After-Sales-Tage waren auch ein Thema der Partnerveran-
staltung am 28.09.2023 in Hannover. Die Kooperationspartner
der APS prasentierten sich den Mitgliedern dabei mit Speed-
Pitches und mit Standen auf der Hausmesse, siehe APS-Anzeige
auf den Seiten 44/45.

Von Jochen Schuster W

Eine ideale Gelegenheit, etwaige Wissens-
licken zu schlieRen, neue Impulse zu be-
kommen und Chancen zu identifizieren,
boten VAPV und APS im September vergan-
genen Jahres mit den After Sales-Tagen. In
Form von sieben kostenfreien Vortragen
und Webinaren an vier Tagen erhielten die
VAPV-Mitglieder wichtigen Input zu vielen
relevanten Themen - und stellten ihre Fra-
gen in spannenden Diskussionsrunden.
Nachfolgend finden Sie eine nach den ein-
zelnen Online-Sessions geordnete Zusam-
menfassung der After Sales-Tage. ##4

as kommt auf den After-Sales-

Bereich generell zu? Wie ent-

wickelt sich die E-Mobilitat in
den ndchsten Jahren? Was bedeutet spe-
ziell dieser fundamentale Wechsel der An-
triebstechnologie fur das After-Sales-Ge-
schaft? Und ganz wichtig: Wie konnen die
zustandigen Verantwortlichen darauf re-
agieren? Mit diesen und anderen ,Basic"-
Fragen beschdftigte sich zu Beginn
der Veranstaltungsreihe Jan Bro-
henhorst. Der Fachreferent des
VAPV fUr den Bereich After Sales
stimmte mit seinem 360-Grad-Blick
auf das Thema ein.

An den Beginn setzte er gleich eine
(neudeutsch)  ,Triggerwarnung":
,Mein Vortrag wird dem ein oder
anderen die Laune verderben.”
Aber keine Sorge, so der Verbands-
Fachmann: ,In den weiteren Webi-

getrieben werde die Elektromobilitat zu-
dem von immer strengeren Klimazielen,
Abgasvorgaben und Einfahrverboten fur
Verbrenner auf beiden Seiten des Atlantiks
sowie in China.

Was bedeutet all das flr den After Sales?
Mit zwei Worten fasste Brohenhorst die

) oo ®

PARTMERVERBAND

»Die Entwicklung der

E-Mobilitat und ihre

Auswirkungen auf den

Bereich After Sales«

Antwort zusammen: ,Nichts Gutes”. Elekt-
roautos brauchen bekanntlich kein Ol, ha-
ben weniger VerschleiSteile, mussen selte-
ner in die Werkstatt etc. Die
Beratungsgesellschaft Deloitte hat ausge-
rechnet, welche Folgen dies in den Bilan-
zen der Betriebe haben wird: So durfte
das reine Wartungsgeschaft, das in Europa
2018 noch etwa 914 Milliarden US-Dollar
schwer war, bis 2035 um 78 Pro-
zent zusammenschmelzen. Eigene
Zahlen des VAPV bestdtigten diese
Prognose: ,Lagen die durch-
schnittlichen Wartungskosten des
Golf 7 in den ersten vier Jahren bei
GroR- und Einzelkunden bei 723
bzw. 290 Euro, kamen beim ID.3
jeweils nur 138 Euro zusammen”,
so Brohenhorst. ,Die ID-Modelle
kommen unabhdngig von der
Laufleistung erst nach zwei Jahren
zur Inspektion. Der ID.3 eines Viel-

naren werden wir genauer Mdog-
lichkeiten und Wege aufzeigen, wie
wir gemeinsam auf die unschénen
Dinge reagieren kénnen, die ich Ih-
nen sagen muss.”

Entsprechend legte Jan Brohen-
horst mit einer groRen Menge an
,unschonen” Zahlen und Fakten
los: Schon in vier Jahren, also 2027,
werde der Anteil von Alternativan-
trieben an den hiesigen Neuzulas-
sungen bei satten 27 Prozent lie-
gen. ,Frihe Anzeichen dieser
Entwicklung merken die ersten Be-
triebe langst auf ihren Schmier-
stoff-Konten.”

Der Experte rdumte zudem mit
einem Vorurteil auf, das lange im
Markt geherrscht habe: ,Batterie-
betriebene Fahrzeuge sind keine
Zweit- oder Dritt-Wagen fur die
Stadt, die dort neben dem Ver-
brenner zum Einsatz kommen. Es
sind deutlich mehr BEV im landli-
chen Raum zugelassen als in der
Stadt. Und: Elektrofahrzeuge kom-
men im Schnitt auf mehr Kilometer
als Benziner. Es findet also eine
klassische Substitution statt.” An-

Jan Brohenhorst, Fachreferent des VAPV
fir den Bereich After Sales

fahrers kommt also ggf. erst nach
80.000 km zur Wartung. Dabei
werden BremsflUssigkeit und der
Innenraumfilter getauscht.”

Seine Kernbotschaft war trotz der
aktuellen guten Situation im Ser-
vice eindeutig: Je starker und
schneller der Elektroantrieb auf
die Betriebe zurollt, desto starker
mindert dieser die Wartungserlo-
se. ,Wenn wir ein ,Do-Nothing"-
Szenario annehmen, bedeutet
diese Entwicklung fur den After
Sales unweigerlich einen riesigen
Umsatz-Verlust, einen schwer zu
Rendite-Ein-
bruch.” Auch diese Einschatzung
wird von Deloitte bestatigt. Die
Firma kommt in einer entspre-
chenden Studie zum eindeutigen
Schluss: ,Agieren die Unterneh-
men nicht proaktiv auf allen ihnen
zur Verflgung stehenden Ebenen,
werden sie langfristig ihre Hand-
lungsfahigkeit einschranken und
eine Vielzahl an Arbeitsplatzen zu-
satzlich gefahrden.”

kompensierenden

Damit genau dies nicht geschehe,
gilt es nach Jan Brohenhorsts Wor-
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STARKE PARTNER. §

NEUE HERAUSFORDERER ,,ERFAHREN®

APS MEETS FERNOST

DER E-AUTO-VERGLEICH IN LEIPZIG

Die chinesischen Hersteller drangen mit wachsenden Flotten
und Absatzen auf den europdischen Markt. Womit treten die
Wettbewerber aus Fernost gegen die Innovationen unserer
Marken an - und wie steht es um die Qualitat? Testen Sie selbst:
Auf dem ADAC-Gelande und bei einer Fahrt rund um Leipzig
Lerfahren® Sie die Modelle von BYD, GWM, NIO & Co. - mit
unseren eigenen E-Modellen als Qualitats-Benchmark.

50 Termine stehen lhnen von April bis September
in Leipzig zur Auswahl.

Jetzt informieren!

www.haendlerverband.de/
aps-meets-fernost
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