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,HEUTE BEREITS ZUFRIEDEN MIT DEM
FLOTTENDIENSTLEISTER
UND WAS ZAHLT AUCH MORGEN? ¢

" VMAF
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. Zufriedenheit mit dem Hauptdienstleister
Kunden herstellerunabhangiger
Flottendienstleister sind zufriedener.

Insgesamt sind 92% der Kunden mit
ihrem herstellerunabhdngigen und
87% mit ihrem herstellernahen Dienst-
leister sehr zufrieden bzw. zufrieden.
Das ist nur eines der Ergebnisse der
telefonischen Befragung bei 296 Flot-
tenverantwortlichen, die der VMAF,
der Verband der markenunabhingi-
gen Autoleasing- und Fuhparkma-
nagement Gesellschaften, im Sommer
2004 von Global Solutions durch-
fithren lief3. Mit der Studie wollte der
Verband erkennen, wie zufrieden
Kunden mit ihrem aktuellen Dienst-
leister sind, welche Anforderungen
sie zukiinftig an die Branche stellen
und welche Unterschiede zwischen
herstellernahen und —unabhingigen
Dienstleistern gesehen werden.

Innendienst-
betreuung

Auswahl an
|-Fahrzeugmarken

Prozess von der
Fahrzeugbestellung

80 82 84 86 88 90 92 94 096

herstellernah I herstellerunabhdngig

Die drei Top Bereiche der Zufriedenheit

Obwohl die Ergebnisse teilweise dicht
beieinander liegen, gerade wenn
zwischen den Dienstleisterkategorien
verglichen wird, werden herstellerun-
abhingige Gesellschaften in bedeu-
tenden Bereichen besser beurteilt
und als kompetenter eingeschitzt.

Fortsetzung Seite 2

n Studienhintergrund

Wie beurteilen Kunden die Kategorien der Flottendienstleister?

148 Kunden herstellernaher und die
gleiche Anzahl Kunden herstellerun-
abhingiger Dienstleister standen
Global Solutions Europe zur Verfii-
gung. Sie beantworteten Fragen zu
ihrer Zufriedenheit mit ihrem Haupt-
dienstleister, ihrer Erfahrung, ihrer
Einstellung und Zufriedenheit mit
der eigenen bzw. der fremden Kate-
gorie sowie zu ihren zukiinftigen
Erwartungen an die Branche.

Ziel der Studie war es, die heutigen

rungspotentiale der VMAF-Dienst-
leister zu ermitteln. Zusatzlich stellte
sich die Frage, inwieweit das Krite-
rium ,,herstellernah und —unabhéin-
gig“ fir Kunden eine Rolle spielt. Mit
»herstellernah“ bezeichnet man die
Flottendienstleister, die Tochterge-
sellschaften von Automobilherstel-
lern sind, wiahrend ,herstellerunab-

hingige“ Gesellschaften meist zu
Finanzkonzernen gehéren.

Die wichtigsten Ergebnisse sind fiir
Sie in diesem Kurzreport zusammen-
gefasst.

Wir danken allen Befragten an dieser
Stelle herzlich fiir Ihre Unterstiitzung.

Ihr VMAF
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und zukiinftigen Bediirfnisse der Michael Velte Harald Frings Wolfram Uhlmann
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. Optimierte Fuhrparkkosten

Kompetente Beratung spart im Fuhrpark bares Geld.

Sie ist eines der wichtigsten Ent-
scheidungskriterien fiir einen Dienst-
leister und auch zukiinftig ftr rund
78% der Befragten sehr wichtig bzw.
wichtig — die Beratung zur Fuhrpark-
kostenoptimierung. Bereits vor Ver-
tragsabschlufd werden Interessenten
Alternativen aufgezeigt, wie sie durch
eine modifizierte Fuhrparkzusammen-
setzung Kosten sparen und Dienst-
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wagennutzer dennoch motivieren
kénnen. Wihrend der Laufzeit wird
regelmiRig mit dem Kunden tiber-
priift, inwieweit es sinnvoll ist, seinen
Vertrag an die aktuelle Laufleistung
bzw. Laufzeit anzupassen. Es ist ein
wichtiger Bereich, in dem herstel-
lerunabhingige Gesellschaften als
Tochter bedeutender Finanzkonzerne
deutlich besser sind: rund 77% ihrer
Kunden und 64% der Kunden her-
stellernaher Gesellschaften fiihlen
sich sehr bzw. gut beraten.

A und O einer guten Beratung sind
professionelle Mitarbeiter, die sich
fachkundig und regelmaliig um ihren
Kunden und seinen Fuhrpark kiim-
mern. Wéihrend der Vertrag lduft
machen sie zum Beispiel auf Aus-

reilRer in Kilometerleistung oder
Kraftstoffverbrauch aufmerksam. In
der Angebotsphase empfehlen sie
kostengtinstigere Fahrzeugalternati-
ven, vorausgesetzt, sie kénnen
uneingeschrankt auf Marken und
Modelle zugreifen. Daher ist die Pro-
fessionalitdt der Mitarbeiter auch das
wichtigste Entscheidungskriterium
fur Kunden herstellerunabhingiger
(99%) und zweitwichtigstes fiir Kun-
den herstellernaher Dienstleister
(rund 95%). Die bessere Betreuungs-
qualitdt bieten flir rund 84% der
Kunden ihre eigene herstellerunab-
hdngige Kategorie, wihrend es
lediglich fiir knapp 63% der herstel-
lernahen Kunden ihre Dienstleister
sind.

Kunden hersteller-
unabhidngiger
Flottendienstleister
sind zufriedener.

Fortsetzung von Seite 1:

Sind Kunden sehr bzw. zufrieden
liegt das besonders an der profes-
sionellen Betreuung durch den
Innendienst, an der Auswahlmog-
lichkeit von Fahrzeugmarken und
—modellen sowie an der reibungs-
losen Abwicklung von Fahrzeugbe-
stellung bis -auslieferung. Sind
Kunden weniger bzw. gar nicht
zufrieden, liegt das wiederum bei
herstellernahen Dienstleistern
unter anderem an der Beratungs-
leistung wihrend der Vertragslauf-
zeit oder bei herstellerunabhangi-
gen Anbietern an dem Informa-
tionsfluf3.

. Attraktives Preis-Leistungsverhdltnis im Fuhrparkdurchschnitt

Die Wahl: Einzelne oder alle Fahrzeug-
marken zu attraktiven Konditionen?

Alle Befragten legen besonderen
Wert auf ein attraktives Preis-Leis-
tungsverhiltnis, wenn sie sich fur
einen Dienstleister entscheiden.
Besonders Kunden herstellernaher
Gesellschaften sind, gerade wenn es
um standardisierte, kostengiinstige
Zukunftskonzepte geht, am preissen-
sitivsten. Werden sie nach ihrer Zu-
friedenheit mit der Preis-Leistung im
Fuhrparkdurchschnitt befragt, so
antworten 64% mit sehr bzw. zufrie-
den. Bei ihren Kollegen, Kunden her-
stellerunabhingiger Gesellschaften,
sind es mit 80% deutlich mehr.

Diese Differenz bestatigt sich durch

das Image, das die Kundengruppen

mit der jeweiligen Dienstleisterkate-
gorie verbinden. Geht es um das
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L

Preis-Leistungsverhdltnis flr einzelne
Fahrzeugmarken, punkten hersteller-
nahe Gesellschaften als Tochter der
Automobilkonzerne. Geht es jedoch
um den Fuhrparkdurchschnitt, mei-
nen 74% der Kunden herstellerunab-
hangiger und nur 51% der Kunden
herstellernaher Gesellschaften, dass
ihre Dienstleisterkategorie das bes-
sere Preis-Leistungsverhiltnis bietet.
Wenn wir hierfiir nach Begriindungen
suchen, so ist sicher die kompetente
Beratung mit mafRgebend.

Ein attraktives Preis-Leistungsver-
hiltnis kombiniert zudem Finanz-,
Service- oder Fullserviceraten im
Fuhrparkdurchschnitt mit hoher
Qualitdt und attraktiven Leistungen
besonders gut. Wenn auch nichtin
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allen Bereichen, so werden doch her-
stellerunabhingige Gesellschaften
eindeutig besser von ihren Kunden
bei den genannten Raten als auch
bei der Hilfte der 20 abgefragten
Servicebereiche beurteilt.

Hervorstechend im Servicebereich
ist beispielsweise die hohe Zufrie-
denheit mit dem Kraftstoff- (86% zu
71%) oder dem Schadensmanage-
ment (70% zu 63%). Gefragt, welche
der Kategorien das bessere Service-
angebot bietet, meinen mehr als 79%
der Kunden herstellerunabhéngiger,
jedoch nur 52% der Kunden herstel-
lernaher Dienstleister ,,ihre Katego-
rie“. Uber Neuigkeiten am Markt
oder im Unternehmen und tber neue
Modelle fiihlen sich wiederum die
Kunden bei herstellernahen Dienst-
leistern besser informiert.

Zufriedenheit mit ...

Kunden herstellerunab-

Kunden herstellernaher

Fuhrparkdurchschnitt hiangiger Diensleister Diensleister
Finanzierungsrate 84,5 % 75,0 %
Servicerate 81,8 % 60,8 %
Fullserviceleasingsrate 79,7 % 63,5 %

0%

Welche der folgenden Aussagen trifft eher auf herstellernahe bzw.
herstellerunabhéngige Flottendienstleister zu?

30% 60% 90%

hat die besten
Finanzierungsalternativen

hat das beste
Serviceangebot

hat die giinstigeren
Konditionen im Durchschnitt
des gesamten Fuhrparks

hat die giinstigeren Serviceraten

bietet alle Fahrzeugmarken zu
dhnlich attraktiven Konditionen

bietet meist eine Fahrzeugmarke
zu besseren Konditionen

bietet eine bessere
Abwicklungsqualitat

bietet eine bessere
Betreuungsqualitat

hat die professionelleren
Mitarbeiter

bietet die hohere
Arbeitsentlastung

hat das bessere Image

herstellernahe Dienstleister Il herstellerunabhngige Dienstleister

Lesebeispiel: 87% der Befragten sind der Meinung, dass herstellerunabhdngige Dienst-
leister nicht nur einzelne Fahrzeugmarken, sondern alle Marken und Modelle zu
attraktiven Konditionen anbieten kénnen. Quelle: VMAF, November 2004

. Zukunft und Trends

Individuell, online und international -
Beratung wird wichtiger denn je.

Was heute schon wichtig ist, wird
auch zukiinftig nicht an Bedeutung
verlieren. Zum Beispiel sind die Indi-
vidualitdt im Fuhrpark, die Onlineab-
wicklung sowie die internationale
Fuhrparkabwicklung Haupttrends
der Zukunft.

Individuelle Auswahl

Mehr als die Hélfte der Befragten
sind der Ansicht, dass das Fahrzeug
auch zukiinftig das wichtigste Moti-
vationsinstrument sein wird. Es muss
aber individuell sowie frei aus allen
Marken und Modellen wihlbar sein.
Daher wird der Mehrmarkenfuhrpark

bestehen bleiben und nicht bei wirt-
schaftlich angespannter Lage dem
Monomarkenfuhrpark weichen mis-
sen. 80% der herstellerunabhingi-
gen und die Hilfte davon der herstel-
lernahen Kunden legen deshalb auch
zukiinftig sehr bzw. viel Wert auf die
Markenunabhingigkeit ihres Dienst-
leisters.

Motivation mit Individualitdt und
Kosten unter einen Hut zu bekom-
men, ist auch zukinftig eine grof3e
Herausforderung fiir die Beratung
zur Fuhrparkkostenoptimierung.
Und sie ist fiir 77% der Kunden bei
herstellerunabhdngigen und 78%

—

bei herstellernahen Gesellschaften
sehr bzw. wichtig.

Online Abwicklung

Gerade Fuhrparkmanagern grofRer
und mittlerer Flotten ist die Méglich-
keit, Bestellungen, Lieferstati und
Informationen online abzufragen
und abzuwickeln sehr bzw. wichtig.
Da gerade sie mit herstellerunabhin-
gigen Dienstleistern zusammenar-
beiten, ist hier auch der hohere Be-
darf. Gut 49% dieser Kundengruppe
mochte zukinftig verstdrkt Online-
Abwicklung, wihrend es bei herstel-
lernahen Dienstleistern etwas weni-
ger, ndmlich rund 41% der Kunden
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sind. In diesem Bereich scheinen die
herstellerunabhingigen Gesellschaf-
ten auch bereits besser vorbereitet zu
sein. Denn am Beispiel des Monats-
reportings sieht man bei 72% Kunden
herstellerunabhingiger und erst bei
61% Kunden herstellernaher eine
grol3e Zufriedenheit mit ihrem Haupt-
dienstleister.

International einheitliches Fuhrpark-
management

Europaweit auf eine einheitliche
Fuhrparkverwaltung und ebensolche
Konditionen zuriickgreifen zu kénnen,

wird spdtestens bei der nidchsten
Ausschreibung fiir 42% der Befragten
sehr bzw. wichtig. Aber — und hier
liegt sicher fiir den einen oder ande-
ren Dienstleister noch die Herausfor-
derung: bereits 53% der Kunden her-
stellernaher Gesellschaften trauen
der Fremdkategorie diese Kompe-
tenz zu. Umgekehrt sind es jedoch
erst 43%.

- Ubersicht: Fuhrparkmanagementgesellschaften des VMAF






