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Der Service im Wandel — zukunftstrachtige Losungen

Wie in den vorherigen Artikeln beschrieben steckt der Fachhandel bezlig-
lich der klassisch betriebenen Werkstatten in einem Dilemma. Zum einen
sind durch zunehmende Digitalisierung der Produkte immer weniger Re-
paraturen zu erwarten und zum anderen werden diese wenigen Reparatu-
ren komplizierter und teuerer. Dieser Bericht zeigt zukunftstrachtige Al-

ternativen auf.

Anforderungen an den Service, insbesondere an Reparaturdienstleistungen,
wandeln sich grundlegend. Viele Fachhandler haben diese Trends leider ver-
schlafen und betreiben ihre Werkstatten immer noch wie zu Zeiten analoger
Produkte.

Argumente, die gegen die eigene Reparaturwerkstatt sprechen werden immer
bedeutsamer. Durch fortschreitende Digitalisierung sind zukiinftig weiter sin-
kende Reparaturzahlen zu erwarten. Die Industrie stellt Ihre Servicekonzepte
ebenfalls um und bevorzugt zunehmend wenige, bundesweit agierende Servi-
cewerkstatten statt einzelne Handler fir den Service zu autorisieren. Dies ge-
schieht nicht zuletzt aus Kostengriinden. Reparaturen sind mit einer Zentralab-
wicklung glinstiger ausfuihrbar. Neue Autorisierungen werden praktisch nicht
mehr vergeben. Ein weiterer Trend der Industrie zielt auf die Direktabwicklung

von Garantiefallen mit Endkunden.

Der Preisverfall, insbesondere auf dem Markt der LCD und Plasma Fernseher,
beschleunigt diese Entwicklung noch zusatzlich und verursacht starkeren Preis-
druck auf Reparaturleistungen. Kunden stellen zwangsweise Reparaturkosten

einer Neuanschaffung entgegen. Warum soll ein Konsument sein Produkt repa-



rieren lassen, wenn er flir einen geringen Aufpreis ein hdherwertigeres und ak-
tuelleres Produkt bekommt? Immer kiirzer werdende Produktlebenszyklen er-
schweren zusatzlich Reparaturdienstleistungen, da fast taglich neue Produkte
hinzukommen, was die Bereitstellung und Lagerhaltung von Ersatzteilen nahezu

unmoglich macht.

Ein Teil des Reparaturgeschafts bestand in der Vergangenheit aus Garantiere-
paraturen flr die Industrie. Industrielle Fallpauschalen sind inzwischen bei wei-
tem nicht mehr kostendeckend. Der Preisdruck am Markt macht eine Quersub-

ventionierung der nicht kostendeckend arbeitenden Werkstatt unmdglich.
Was bleibt also fiir den Fachhandel mit eigener Werkstatt zu tun?

Reparaturdienstleistungen kénnen nur noch wenige groBe Spezialisten kosten-
deckend durchfiihren. Die bisherige Handelsstrategie, das erste Gerat verkauft

das Geschaft, das Zweite die Werkstatt, geht nicht mehr auf.

Was die Bereiche Garantiereparatur und Nachgewahrleistungsreparatur angeht,
bleibt Handlern nur die Mdglichkeit mit einen starken industriellen Servicepart-
ner mit kurzen Durchlaufzeiten zu kooperieren, der die Reparaturen Ubernimmt.
Auf diese Weise lasst sich auf Dauer weiterhin gute Kundenzufriedenheit errei-
chen. Allerdings fehlt das Alleinstellungsmerkmal, welches den Fachhandel ge-
genuber der Konkurrenz abhebt. Auf industrielle Reparaturdienstleister greifen
inzwischen ebenfalls Online Versandhduser, Discounter, C & C Markte und
Fachketten zuriick. Hinzu kommt, dass nur wenige Servicespezialisten in der
Lage sind, von Kunden gewtinschte Durchlaufzeiten zu gewahrleisten. Aktuelle
Umfragen ergeben, dass je nach Gerategruppe, eine Reparaturdurchlaufzeit
von 1 bis maximal 5 Werktagen flir Verbraucher akzeptabel ist. Um diese Zeiten
zu erreichen ist eine ausgefeilte Logistik erforderlich. Des Weiteren darf durch
Outsourcing der Werkstattleistung nicht der direkte Kundenkontakt verloren
gehen. Fachhandler sollten bei der Wahl des Reparaturspezialisten neben, glin-
stigen Reparaturpreisen, insbesondere auf geringe Durchlaufzeiten und die
Qualitat der durchgefiuihrten Arbeiten achten. Lésungen, bei denen defekte Ge-
rate direkt im Fachhandel oder bei Endkunden abgeholt werden sind denkbar.
Der Handel fungiert weiterhin als kompetenter Ansprechpartner flir seine Kun-

den.



Ein mogliches Szenario besteht darin, dass Handler Vertrage mit industriellen
Servicedienstleistern abschlieBen, die flir sie Reparaturen tbernehmen. Hierbei
sichert die Servicewerkstatt entsprechende Reparaturdurchlaufzeiten zu. Defek-
te Produkte kdénnen, nachdem ein Serviceauftrag durch den Handler generiert
wurde, entweder im Geschaft oder bei dem jeweiligen Kunden abgeholt wer-
den. Nach erfolgreicher Reparatur (ggf. nach KVA) wird das Gerat entweder
zurtick zum Handler oder direkt zum Kunden geliefert. Der Kunde erfahrt in der
Regel nicht wer letztendlich die Reparatur durchgefihrt hat. Bei kostenpflichti-
gen Reparaturen werden Rechnungen an den Endkunden direkt nur Gber den
Handler gestellt. Bei einer guten Organisation kann der Handler zum industriel-
len Reparaturpreis einen gewissen Aufpreis aufschlagen und hat die Mdglichkeit
auf diese Weise ebenfalls von Reparaturleistungen zu profitieren. Dieses Prinzip

wird in vielen Bereichen bereits heute erfolgreich praktiziert.
Folgende Anforderungen sind an den Reparaturservice zu stellen:
e \Vertragliche Zusicherung von kurzen Reparaturdurchlaufzeiten
e Qualitativ hochwertige Arbeitsleistung
e Strukturierte und nachvollziehbare Prozesse
e Schnelle und unblirokratische Problemlésung

e Enge Kooperation mit dem Handel / Fachhandel

Der Handel selbst muss zusatzlich andere Strategien entwickeln, um seinen
Kundenservice und damit seine Alleinstellungsmerkmale gegeniiber den Mitbe-

werbern herauszustellen:

Die erste Mdoglichkeit ist die Veranderung der Serviceprozesse von Reparatur-
dienstleistungen in Richtung Installation und Inbetriebnahme der verkauften
Produkte. Durch voranschreitende Konvergenz werden viele Produkte fiir Kun-
den komplizierter und erklarungsbediirftiger. Konvergenz bedeutet bezogen auf
den CE Markt das Verschmelzen verschiedener Technologien, wie etwa Tele-
kommunikation (TK), Unterhaltungselektronik (UE) und Informationstechnolo-
gie (IT). Kunden sind oftmals nicht mehr in der Lage Produkte Zuhause zu in-
stallieren und einzurichten. Der Trend geht weiter in Richtung einer Vermi-

schung von Computer und UE- Produkten. Kunden bendtigen daher zunehmend



Hilfestellung bei der Vernetzung und Bedienung Ihrer Produkte. Unterstiitzt
wird dieser Prozess durch den demografischen Wandel. Insbesondere die
Gruppe der Alteren, die als Kunde zunehmend wichtiger wird, benétigt Hilfestel-
lungen und Installationsleistungen vor Ort. Als Kundengruppe sind auch zu-
nehmend gewerbliche Kunden denkbar. Anfallende Dienstleistungen, wie z.B.
Einrichten von Show- und Prisentationsrdumen, Installation von Uberwa-
chungstechnik und (EDV)Netzwerken sind fir das gewerbliche Dienstleistungs-

portfolio denkbar.

Weitere lukrative Servicebereiche sind in folgenden Bereichen zu finden: Anlie-
ferung von Neugeraten, Installation von Heim-, Funk- oder PowerLine- Netz-
werken, Installationen von Heimkinosystemen, Entsorgung von Altgerdten,
Montage von Empfangstechnik, AuBendienstbesuche bei Kunden, Garantierepa-
raturen durch Einsendung an den Hauskundendienst oder an industrielle Servi-
cepartner, Einbau von Car Media Systemen. Die Liste lasst sich fast beliebig

erweitern.

Tatigkeiten wie Aufstellen, AnschlieBen, Einrichten, Programmieren und Verka-
beln ersetzen klassische Werkstattleistungen und werden in Zukunft die eigene

Werkstatt komplett abldsen.

Uberhaupt gewinnt der Bereich Digital Home an Bedeutung. Hier miissen Kom-

petenzen und Starken auf- und ausgebaut werden.

Der Weg ist klar vorgegeben: Der Fachhandel bendtigt eine Sanierung vom
ehemaligen Reparaturdienstleister zum Ldsungsanbieter und Service-
dienstleister. Bei Defekten ist die Annahme von Reparaturen und die Koordina-
tion der Abwicklung ausreichend und notwendig. Eigene Reparaturleistungen

sind nicht mehr sinnvoll.

Eine weitere zukunftstrachtige Servicevariante besteht im Angebot von Garan-
tieversicherungen. Auswertungen von Anbietern dieser Versicherungleistungen
ergeben, dass je nach Produktgruppe jetzt schon bis zu 10 % der Kaufer diese

Form der Garantieverlangerung nutzen.

Die Zukunftsaussichten:

Die Zahl der Fachhandler, die keine Werkstatt betreiben wird wachsen und das



Ende der kleinen und mittleren Werkstatten im Handel ist nah. Gleiches gilt flir
kleine Fachwerkstatten. Aussichten bestehen lediglich flir groBere, bundesweit
agierende Volldienstleister. Ebenso werden sich die Umsatze im Zusammen-
hang mit Reparaturdienstleistungen weiterhin Rickldufig entwickeln. Im Ge-

genzug werden die Erldse aus weitergehenden Dienstleistungen ansteigen.

Handler, welche die vorher genannten Konzepte umsetzten kénnen, werden
auch in Zukunft in der Lage sein ihre Geschafte auszubauen und mit dem Markt

weiter zu wachsen.

Marcus Kugeler, langjahriger Experte fiir die Themen After-Sales und
Servicemanagement und Geschaftsfiihrer der Ratinger PST - professional
support technologies gmbh ( www.ps-tech.de ) Kontakt: kugeler@ps-
tech.de

Vorherige Teile:
1. Umdenkprozess beim After Sales Service

2. Herstellerunabhangige Produkt- und Verkaufsschulungen

Lesen Sie in den nachsten Teilen:
1. Servicekosten optimieren — Zugewinn durch Service

2. Kundenbegeisterung und Kundenbindung durch After-Sales Ldsungen



Unternehmensinformation / Kurzprofil

Die PST - professional support technologies GmbH, ist ein unabhangiger Full

Service Dienstleistungsspezialist flir elektronische Produkte.

Nach dem Motto ,Wir machen Service, den Sie sich leisten kénnen™ unterstitzt
PST sowohl Industrie-, als auch Handelsunternehmen bei der Serviceabwick-
lung. Das Motto soll verdeutlichen, dass PST auf schnelle, effiziente und vor
allem kostengtinstige Servicel6sungen flir seine Kunden setzt.

Der Schwerpunkt der Arbeiten liegt im gesamten Bereich des After Sales flir CE
und IT Produkte. Ein weiterer Kern liegt im derzeit sehr gefragten Bereich der
Assemblierung (SKD), sowie in der Aus- und Weiterbildung von Mitarbeitern in

Industrie- und Handelsunternehmen.

PST ist fur den Produktservice, die Garantiefallabwicklung sowie die Qualitats-
kontrolle namhafter Hersteller und Handelsunternehmen von Haushalts- und
Unterhaltungselektronik zustandig. Hierbei ist das Hauptziel, durch effiziente
und herausragende Ablaufe, zum kostengtinstigsten Anbieter zu werden. Dar-
Uber hinaus verfolgt PST das Ziel unabhangig zu bleiben und jeden Kunden
neutral zu beraten, damit dieser von den weit reichenden Erfahrungen in den
Bereichen Service und Qualitatssicherung profitieren kann. Ein hoch motiviertes
Mitarbeiter-Team aus Technikern flir Unterhaltungselektronik, Computer Hard-

und Software bildet hierbei die Grundsaule des Unternehmens.

Weitere Informationen finden Sie im Internet unter www.ps-tech.de
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