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Im Ersatzteilgeschaft Margenverlust durch
Stagnation vermeiden

Die Zeiten andern sich. Markte werden transparenter. Ehe man sich versieht,
dimpelt das margenstarke Ersatzteilgeschaft auf konstantem Umsatz-Niveau.
Wenn das schleichend erfolgt, merken dies viele Unternehmen erst, wenn es

schon recht spat ist.

Ersatzteilgeschaft zuriick auf die Erfolgsspur bringen

Gerade in der Investitionsguter-Industrie dominiert das Neugeschaft. Hohe
Umsatzspringe lenken von schleichenden Entwicklungen ab. Hierdurch fallt
eine Stagnation im Ersatzteilgeschaft oft erst spat auf. Und das, obwohl ein
zielgerichtetes Controlling gute Hilfestellungen bieten kdénnte.

Wenn Sie feststellen, dass Ihr Ersatzteilgeschaft nicht mehr der gleichen Dyna-
mik unterliegt, wie das Neugerate-Geschaft, sollten Sie handeln. Im Folgenden
sind einige erprobte Ansatze beschrieben, wie Sie Ihr Ersatzteilgeschaft reani-

mieren kénnen.

Als Managementberater mit langjahriger Erfahrung im Ersatzteilmanagement
habe ich solche MaBnahmen im Rahmen von Projekten implementiert.

Ursachen finden fiir die Stagnation

Aktivismus wird Ihnen nicht helfen. Denn meist sind die Zusammenhange nicht
offensichtlich. Gerade in einem Geschaft mit groBer Haufigkeit und eher klei-
nem Wert, wie eben dem Ersatzteilgeschaft, verschleiert die Masse die Ursa-
chen.
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Und doch gibt es einen ganz einfachen Ansatz:

Ersatzteil-Kunden aktiv ansprechen:
Warum nicht einfach einmal telefonieren?

Sprechen, nicht etwa schreiben

HierfUr mlssen Sie nicht unbedingt eine Agentur beauftragen. Sie mussen Ihre
Mitarbeiter auch nicht extra schulen. Schulungen fur den Customer Service
helfen natdrlich immer. Und doch geht es erst einmal darum, auf Kunden zuzu-
gehen.

Ich erinnere mich daran, wie ich eine Ersatzteil-Organisation lber-
nommen habe, und genau diese Frage im Raum stand. Jeder meiner
Mitarbeiter hat den Auftrag erhalten, 3 ihm zugeordnete Kunden nach
Wah! anzurufen. Das war ungewdohnlich. SchlieBlich hatten bis zu dem
Zeitpunkt immer nur die Kunden angerufen, meist mit Beschwer-
den...

Das Ergebnis: alle Mitarbeiter waren stolz darauf, dass Sie "es ge-
schafft haben”. Und wir hatten einen ganzen BlumenstrauB an The-
men, wo wir aus Sicht der Kunden einfach nur schlecht waren.

Bei Gesprachen mit Kunden Uber deren Kaufverhalten geht es meist um die
Klassiker:

o Kunden kaufen Ersatzteile nur bei Bedarf. Haben Sie eine hohe sofortige
Verfugbarkeit?

« wie kauft es sich in Ihrem Online-Shop ein? Finden Kunden dort einfach
die bendtigten Teile? "Gonnen" Sie Ihren Kunden auch den Spontankauf,
weil Sie tolle Angebote zum Beispiel fuUr Zubehdr offerieren?

o ist Ihr Bezahlvorgang unkompliziert? (So einfach wie bei Amazon?)

« sind Sie fUr Rlckfragen erreichbar? Und sind Ihre Mitarbeiter dann nicht
nur kompetent und freundlich, sondern auch zu Sonderaktionen befugt?

« sind Ihre Originalteile auch wirklich als Ihre Originalteile erkennbar
durch Ihr Branding?

Die Liste lieBe sich endlos fortflihren. Leider. Kunden werden eben anspruchs-
voller.

Entscheidend im Kundengesprach ist es, sich nicht zu rechtfertigen, sondern

Kritik anzunehmen. SchlieBlich wollen Sie Ihr Ersatzteilgeschaft ja weiterbrin-
gen. Ihre Kunden helfen Ihnen gerade, die richtigen Prioritaten zu erkennen.

Damit steigern Sie Thren Ersatzteilverkauf.
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l AMMff/ Teile bei Ihnen kaufen wollen

Auftrutt, | Workshop Marketing
Runden- Samee V

Service-Techniker: in den Ersatzteil-Vertrieb integrieren

Ihr Kundendienst ist im taglichen Kontakt mit Ihren Kunden. Damit haben Sie
eine Informations-Quelle zu Kunden-Problemen im eigenen Haus. Techniker
kdnnen Ihnen nicht nur sagen, wo es klemmt. Zusatzlich wissen sie oft, was
Ihr Ersatzteilwesen einfach mehr machen kann.

Wenn Ihre Techniker auBerdem als Verkaufer fur Ihre After Sales Produkte
fungieren, kennen diese auch die Treffsicherheit Ihres Angebots. Manchmal
geht Werbung an den Kundenbedarfen vorbei. Auch das wollen Sie wissen.

Ein Hinweis noch:

Fragen Sie die Kundendienst-Mitarbeiter personlich. Wenn Sie Uber deren
Vorgesetzte gehen, kommt oft Politik ins Spiel. Oder Rechtfertigungen flr nicht
erbrachten Umsatz.

Nicht, dass Serviceleiter nicht auch gute Ideen hatten. Sie sind sicher noch
eine Quelle mehr fur Ihre Marktpotenziale. Doch Sie wollen so nah wie mdglich
an die

Stimme des Kunden.

Mit Kennzahlen arbeiten: der zweitbeste Ansatz

Ein erster Punkt scheint gegeben zu sein: Ihr Unternehmen verfolgt den Um-
satz. FUr Klarheit ist es allerdings erforderlich, dass Sie oder Ihr Controlling die
Ersatzteile separat ausweisen. Damit wird zumindest der Trend ermittelbar.
Gerade bei schleichenden Veranderungen reichen namlich nackte Zahlen selten
aus.
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Was also kédnnte dagegensprechen, diese Zahlen in einer einfachen Grafik auf-
zubereiten?

SchlieBlich sagt ein Bild mehr als 1.000 Worte:

s Umsatzentwicklung Ersatzteilgeschaft
€2.000.000
€1.500.000

€1.000.000

€500.000

Die Umsatzentwicklung im Ersatzteilgeschéft stagniert

Erst eine solchen Grafik, hier unterlegt mit einer Trendlinie, macht neben den
monatlichen Schwankungen den schleichenden Umsatz-Verlust sichtbar.

Umsatzentwicklung interpretieren als Schliissel zum Erfolg

Wir wissen jetzt, dass das so ist. Doch Uber die Grinde sagt auch eine Grafik
noch nichts. Da macht es Sinn, die Zahlen weiter herunterzubrechen. Beson-
ders interessant sind dabei die Kunden. Und genau die kann das Vertriebscon-
trolling flUr das Ersatzteilgeschaft meist sehr einfach mitliefern. Vorausgesetzt,
die Sparte oder der Geschaftszweig erzielt den Umsatz klar abgrenzbar. Die
Voraussetzungen hierflr sollten Sie durch eine weitsichtige Ersatzteilstrategie
gelegt haben.

Wir interessieren uns also dafir, wo, oder genauer: bei wem, der Umsatz-
Rlckgang zu suchen ist. Dazu vergleichen wir mit der Vergangenheit:
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Abweichung abs

Umsatz-Abweichungen des Ersatzteilgeschéfts gegen Vorjahr

Hier ist zu sehen, dass im letzten Monat einige Markte deutlich weniger Umsatz
gemacht haben, als im Vorjahr. Bei stark saisonalem Verhalten verdeutlichen
zusatzlich Vergleiche

« letzter Monat gegen gleichen Monat im Vorjahr,

o kumulierter Umsatz seit Geschaftsjahresbeginn gegen Vorjahreszeit-

raum,

welche Kunden vorrangig naher betrachtet werden sollen. Bei einigen dieser
Kunden kennen wir mdglicherweise die Ursache. Das kann ein einzelner Gro3-
auftrag in der Vorperiode sein. Oder eine zurlickgehende Maschinenpopulation
in der zugeordneten Region.

| Wie wére es, wenn Sie bei den Preisen endlich Ihr
bewert 1 gesamtes Margen-Potenzial ausschopfen

Workshop Preise

qrupeye Dreis-
dhnliche J e )
Preise 7 listen

Whitepaper Aktiv gegen Margenverlust im Ersatzteilgeschaft vorgehen

20230928 v1.docx

Seite 5 von 11



https://no-stop.de/after-sales-nutzt-maschinenpopulation/?utm_source=pdf
https://no-stop.de/after-sales-nutzt-maschinenpopulation/?utm_source=pdf
https://no-stop.de/workshop-ersatzteil-preise-2/?utm_source=pdf
https://no-stop.de/workshop-ersatzteil-preise-2/?utm_source=pdf
https://no-stop.de/wp-content/uploads/2018/10/Abweichung-Ersatzteilgeschaeft-gegen-Vorjahr.png?utm_source=pdf
https://no-stop.de/workshop-ersatzteil-preise-2/?utm_source=pdf

Andreas E. Noll

Beratung und Projektmanagement
in After Sales und Lagerlogistik

Was wird schlechter verkauft?

Bei der Beantwortung dieser Frage haben Sie ein Kernproblem, wenn Sie Ihre
Ersatzteile keine Klassifikation besitzen. Bei tausenden an Ersatzteilen gehen
sehr viele im Umsatz nach oben, und sehr viele nach unten. Wenn Sie hier die
Spreu vom Weizen trennen wollen, kdnnen Sie auf der Ebene eines Umsatz-
Rankings Teil fur Teil durchgehen. Im Beitrag zur ABC-Analyse kénnen Sie das
Vorgehen im Detail nachlesen. Dieses Vorgehen ist jedoch zum Start arg fein.

Daher lohnt es sich eher, am Anfang einer mdglicherweise langen Reise we-
nigstens eine grobe Einteilung zu nutzen. Konzentrieren Sie sich auf die um-
satzstarken Artikel, die Sie zum Beispiel aus der ABC-Analyse kennen. Wenn
Ihr Produktmanagement fir Ersatzteile jedem Artikel eine Warengruppe oder
eine Nutzungsart zuordnen, kdnnen Sie Gruppen von Ersatzteilen bilden. Ein
konsequentes Stammdaten-Management sorgt dafir, dass die Daten nicht nur
konsistent sind. Auch die Licken kénnen Sie so zumindest stark einschranken.

Auf dieser Basis fallt die Prifung leicht, welche dieser Warengruppen eben
nicht im Umsatz steigen, oder sogar sinken.
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Umsatz- und Absatz-Analyse im Ersatzteilgeschéaft fir eine Warengruppe
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Genau damit haben Sie den Grundstein gelegt, um
« mit dem Wissen Ihre Kunden noch einmal zu befragen,
« Ihr eigenes Ersatzteil-Marketing zu prifen (wissen Ihre Kunden Uber-
haupt, was Sie verkaufen?),
o Ihren moglicherweise neuen Wettbewerber im Internet zu suchen.
Das kann auch ein Preismonitoring einschlieBen.

Letzteres empfiehlt sich ohnehin regelmaBig, um gegen Trends der Digitalisie-
rung gewappnet zu sein.

Welchen Einfluss haben Ihre Ersatzteil-Preise?

Bei einer Auswertung wie oben beschrieben ist es meist ein Einfaches, nicht
nur den Umsatz zu zeigen, sondern auch den Absatz. Wenn Sie mehr Stlck
(=Absatz) verkaufen, und Ihr Umsatz sinkt, spielen Preise oder Rabatte eine
wichtige Rolle. Gerade im Ersatzteilgeschaft treffen oft althergebrachte Preis-
Regularien auf die neuen Mdglichkeiten des Internets. Preistransparenz fihrt
zu einer vollig neuen Preiselastizitat. Die nutzen Ihre Kunden, um Ersatzteile
billiger zu kaufen. Diese Transparenz kénnen aber auch Sie nutzen. Indem Sie
selbst den Markt durch Software zum Preismonitoring von Ersatzteilen durch-
leuchten. So finden Sie die gut gangigen Ersatzteile, bei denen Sie Ihren Spiel-
raum noch nicht ausgereizt haben.

kein guter Ansatz: Preise lediglich pauschal senken

Denn gerade das Ersatzteilgeschaft ermdéglicht eine ausgesprochene Hochpreis-
strategie.

Allerdings gehdért hierzu auch eine marktorientierte Preisbildung

Gleichzeitig spiegeln Ihre Rabatte sich wider in Threm Vertriebskanal. Nur
durch eine intelligente Ersatzteil-Bepreisung kénnen Sie hier in die aktiv steu-
ernde Rolle kommen. Denn nur mit attraktiven Preisen bei sinnvollen Rabatten
wird es Ihnen gelingen, verlorene Kunden zurtckzuholen.

Whitepaper Aktiv gegen Margenverlust im Ersatzteilgeschaft vorgehen

20230928 v1.docx
Seite 7 von 11



https://no-stop.de/bestandskunden-ansprache-im-b2b-ersatzteilgeschaeft/?utm_source=pdf
https://no-stop.de/after-sales-promotion/?utm_source=pdf
https://no-stop.de/preismonitoring-bei-ersatzteilen/?utm_source=pdf
https://no-stop.de/digitalisierung-was-tun-im-after-sales/?utm_source=pdf
https://no-stop.de/digitalisierung-was-tun-im-after-sales/?utm_source=pdf
https://no-stop.de/rabattierung-zielgerichtet-im-ersatzteil-geschaeft-einsetzen/?utm_source=pdf
https://no-stop.de/pricing-von-ersatzteilen/?utm_source=pdf
https://no-stop.de/preismonitoring-bei-ersatzteilen/?utm_source=pdf
https://no-stop.de/hochpreisstrategie-ersatzteile-durchsetzen/?utm_source=pdf
https://no-stop.de/hochpreisstrategie-ersatzteile-durchsetzen/?utm_source=pdf
https://no-stop.de/vertriebskanal_steuert_ersatzteilpreise/?utm_source=pdf
https://no-stop.de/ersatzteilpreise-im-profitablen-after-sales/?utm_source=pdf

Andreas E. Noll

Beratung und Projektmanagement
in After Sales und Lagerlogistik

Werbung flir After Sales Services ankurbeln:
Direktmarketing und erfolgreiche Prasenz in
elektronischen Medien

Beratung After Sales Marketing

Wie agieren Sie nun mit den bisher gesammelten Erkenntnissen?

Ein friherer Chef pflegte zu sagen: "Wer schreibt, der bleibt". Das gilt auch
hier. Schreiben Sie die Themen auf, jedes Thema in eine eigene Zeile einer
Liste. Oder noch besser: Sie schreiben Sie auf gelbe Klebezettel.

Dann bilden Sie Gruppen an Themen, wie
» Digitalisierung,
o Stammdaten,
o Mitarbeiter,
e Lager,
o Verpackung und Distribution,
o Ihre Service-Techniker,
° M

Solche Ubungen eignen sich hervorragend zur Arbeit in einer Gruppe. Sie kén-
nen Ihre Mitarbeiter im After Sales zu einem ganz neuen Niveau des Engage-
ments bringen, wenn Sie sie und auch Kollegen einbeziehen.

Ein Workshop schweiB3t die Mannschaft zusammen. Oft haben Ihre eigenen Mit-
arbeiter sehr weitreichende Detail-Kenntnisse. Und tolle Ideen, wie Missstande
einfach behoben werden kénnen. Oder, wen man fragen kann. SchlieBlich kann
es auch noch sein, dass bestimmte Themen nur vordergrindig so scheinen, als
ob. Ihr Mitarbeiter oder der Kollege aus dem Service kennen allerdings eine
plausible Antwort.

Es reicht eben nicht, die Unzulanglichkeiten zu kennen: Was wollen Sie errei-
chen? Wie sieht Ihr Ziel zur Behebung der ganzen Kundenklagen aus?
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Denken Sie an Ihr Ziel:
Wie kommen Sie wieder zu steigenden Ersatzteil-Umsatzen?

Erstellen Sie eine Roadmap zur Steigerung des Ersatzteilgeschifts

Ohne weitere Planung wird es nicht gehen. Sie kénnen (mit Ihren Mitarbeitern)
eine qualitative Ubersicht erstellen mit der Einordnung nach Aufwand und Wir-
kung. Qualitativ reicht vollig. Sie werden verblifft sein, wie einvernehmlich so
ein Ergebnis zustande kommen kann. Ein Beispiel dazu sehen Sie unten. Der
Pfeil zeigt die Reihenfolge der Abarbeitung an.

Bevor Sie loslegen, sollten Sie die Engpass-Ressourcen naher betrachten: Zeit
und Geld. Nur wenn klar ist, wo beides herkommt, sollten Sie starten.

Eine Investitionsplanung macht allerdings Arbeit. Doch wo wollten Sie sonst
Zeit investieren, wenn nicht in die Zukunft des Ersatzteil-Business?

Auch der zeitliche Aufwand muss mit vorhandenen Personen darstellbar sein.
Oder mit externen, zum Beispiel KMU-Beratungen, die sich im After Sales aus-
kennen.

Nur, wenn Zeit und Geld klar sind, kbnnen Sie mit einer einigermafBen ausrei-
chenden Sicherheit in eine Terminplanung gehen.

Wenn Sie mit der Erstellung Ihrer Roadmap flr Ihr Ersatzteilgeschaft starten,
haben Sie wahrscheinlich eine ganze Flut an Ideen. Von auBen dragen Kunden,
von "oben" die Geschaftsleitung.

Whitepaper Aktiv gegen Margenverlust im Ersatzteilgeschaft vorgehen

20230928 v1.docx
Seite 9 von 11



https://no-stop.de/maschinenbau-und-foerdermittel-zuschuesse/?utm_source=pdf
https://no-stop.de/after-sales-unternehmensberatung/?utm_source=pdf

Andreas E. Noll

Beratung und Projektmanagement
in After Sales und Lagerlogistik

MaBnahmen aus Workshop priorisieren

Abarbeitung

- Event
« Kundenbesuche

Aufwand

- Homepage
* Neutralisieren
- Intranet * New

Wirkung

Im Workshop Marketing fir Ersatzteile die MaBnahmen priorisieren

Damit ein so wichtiges Projekt wie die Reanimation des Ersatzteilgeschafts ge-
lingt, missen Sie die Aktivitaten strukturieren. Sonst laufen Sie Gefahr, dass

nach anfanglicher Euphorie viele Ansatze einfach im Tagesgeschaft stecken
bleiben.

Warum génnen Sie sich daflr nicht einfach einen externen Partner fiir das
Projektmanagement?
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Sie wollen Ihr Ersatzteilgeschaft wieder auf die Erfolgsspur bringen?

Nutzen Sie erprobte Ansatze und erstellen Sie IThre Roadmap fiir den
After Market.

Warum nehmen Sie nicht einfach unverbindlich und kostenlos Kontakt zu mir
auf?

Denn auf der Basis meiner Unternehmensberatung fur den Mittelstand kann ich
Sie bei der Ausrichtung Ihres Ersatzteil-Business und dessen Optimierung un-
terstitzen.

Diplom-Ingenieur
Andreas E. Noll

Am Hang 12
61476 Kronberg

"Nutze Deine Zeit, sie kommt nie wieder"-
Ivan Blatter

Andreas.Noll@no-stop.de

m+49 160 581 97 13
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