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Komplettpreispakete 
 
Der Servicemarkt ist Chance und Heraus-
forderung zugleich: Ein älter werdender 
Fahrzeugbestand verspricht große Service-
potenziale, gleichzeitig drängen freie Werk-
stätten und Serviceketten aggressiv in den 
lukrativen Markt. Die Mitbewerber mit den 
eigenen Waffen schlagen heißt deshalb die 
Devise von TGM Abel & Berger, wenn die 
Berater zusammen mit dem Händler ein 
Komplettpreissystem für Wartungs- und Re-
paraturarbeiten konzipieren… 
 
Feste Preise – treue Kunden  
In Zeiten knapper Kassen sparen Kunden 
zuerst beim Service, so lautet eine Erkennt-
nis der Studie DAT-Report 2006. Schlechte 
Nachrichten für das Renditestandbein Ser-
vice, gäbe es nicht gleichzeitig den ständig 
wachsenden Fahrzeugbestand. Und: Die 
Fahrzeuge werden immer älter – und damit 
auch reparaturbedürftiger. Der DAT-Report 
zählte für das Jahr 2005 rund 85 Millionen 
Wartungs- und Reparaturaufträge, ein Plus 
von 0,6 Prozent im Vorjahresvergleich. Rie-
siges Service-Potenzial wäre also vorhan-
den – allein ohne eine schlüssige Strategie 
wie etwa Festpreispakete lässt sich dieses 
nur schwer erschließen. 
 
Wählerische Service-Kunden 
Der Grund: Je älter die Fahrzeuge, desto 
weniger treu sind ihre Halter den Marken-
werkstätten. Beträgt der Anteil der Ver-
tragswerkstätten bei Wartung und Reparatur 
bei Fahrzeugen unter zwei Jahren noch 90 
Prozent, schrumpft dieser bei 8 Jahre alten 
Fahrzeugen dramatisch auf nur noch 33 
Prozent, meldet der DAT-Report. Die Kun-
den lenken ihre älteren Fahrzeuge lieber zu 
freien Werkstätten oder legen mit Do-It-
Yourself selbst Hand an. „Festpreise auf 
Wartungs- und Verschleißarbeiten und kur-
ze Wartezeiten ohne Termine sind Gründe 
für die Anziehungskraft von freien Werkstät-
ten oder Werkstattsystemen, davon ist Mo-
nika Osthof, Consultant bei TGM Abel & 
Berger überzeugt. 
 
 

Gegenstrategie Komplettpreise 
„Dabei können Vertragswerkstatten das al-
les mindestens genauso gut und oft auch 
ebenso günstig“, so Osthof. Was ist zu tun? 
Mit gleichen Mitteln antworten lautet das 
Motto der Berater von Abel & Berger: Mit 
Festpreisen für Wartungs- und Reparaturar-
beiten Kunden binden und vom „Apotheken-
Image“ wegkommen. Laut einer Studie von 
MultiPart gehören Festpreise zu den wich-
tigsten drei Anforderungen an Werkstatt und 
Service. Monika Osthof nennt noch mehr 
Vorteile: „Serviceberater geben dank Fest-
preisen am Telefon oder in der Direktan-
nahme sofort eine qualifizierte Preisaus-
kunft. Und die Rechnung ist hinterher völlig 
transparent.“ Auch hinter den Kulissen ver-
einfachen Festpreispakete die Abläufe: 
„Einmal definierte Pakete enthalten alle be-
nötigten Teile und Zeiteinheiten. Das er-
leichtert die Werkstattplanung und Teileko-
ordination enorm.“ Auch mögliche Fehler-
quellen wie falsche oder versehentlich nicht 
bestellte Teile lassen sich so reduzieren. 
 
Know-How vermitteln 
Das beste System nütze allerdings wenig, 
wenn es vor Ort nicht gelebt werde, ist Ost-
hof überzeugt. Die Überwindung techni-
scher Anforderungen wie der Umgang mit 
Software oder die richtige Bepreisung von 
Komplettpreispaketen ist das eine. Der Fak-
tor Mensch, nämlich die Schulung von Ser-
viceberater oder Serviceassistentin das an-
dere. „Das Schulungskonzept von TGM A-
bel & Berger zum Thema Komplettpreispa-
kete spricht die Hauptakteure an, nämlich 
die Mitarbeiter aus dem Bereich Teile und 
Zubehör. A und O bei der Umsetzung eines 
solchen Systems ist, dass ein Mitarbeiter für 
den gesamten Bereich Komplettpreispakete 
verantwortlich ist“, ergänzt Osthof. Denn 
kaum ein vom Hersteller vorgeschlagenes 
Preissystem komme ohne eine individuelle 
Anpassung aus. Zudem müsse klar sein, 
dass ein Festpreissystem nur mit perma-
nenter Datenpflege wirklich einsatzbereit 
sei, unterstreicht Osthof. „Verändern sich 
Teilenummern oder Preise, muss das Sys-
tem sofort angepasst werden – diese Pfle-
gearbeiten werden in der Praxis häufig un-
terschätzt“, erklärt Osthof. 
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Pakete verkaufen 
Läuft schließlich die Technik und sind alle 
Mitarbeiter geschult, muss die Leistung aktiv 
verkauft werden. „Häufig sorgen Komplett-
preispakete zwar für die Kürze bei der 
Preisauskunft, doch oft geht so die Würze 
verloren“, bringt Osthof das Problem auf den 
Punkt. Oder anders: Ein Festpreis alleine 
macht noch kein Geschäft: „Es ist sehr wich-
tig zu erklären, welche Leistungen und Ar-
beiten im Festpreis enthalten sind, den 
sonst können Preise auch abschrecken“, 
weiß Osthof aus Erfahrung. Zudem sorgen 
Komplettpreispakete eben für jene Transpa-
renz, die plötzlich eine Vergleichbarkeit mit 
der Konkurrenz herstellt: „Mit einem Fest-
preis beziehe ich eindeutig Stellung. Zu 
Komplettpreispaketen gehört daher immer 
auch ein Marketingkonzept und eine Strate-
gie, welche Festpreise ich wie in Bezug auf 
mein Wettbewerbsumfeld positioniere“, so 
die TGM-Spezialistin. Beispielsweise sind 
es eben nicht nur die Halter älterer Fahr-
zeuge, die besonders Preissensibel reagie-
ren. „Wir beobachten, dass auch viele Neu-
wagenkunden schon bei der Kaufentschei-
dung abschätzen, wie viel bestimmte Servi-
cearbeiten später kosten werden“, so Ost-
hof. 
 
Lohn der Mühe 
Ergebnis der Initiierung eines Festpreissys-
tems mit Hilfe der Spezialisten von Abel & 
Berger ist ein System, das im Grunde jedem 
Mitarbeiter zur Verfügung steht. „Schwer-
punktmäßig arbeiten hinterher natürlich vor 
allem Serviceberater, Serviceassistenz und 
Führungspersonen wie Serviceleiter oder 
Leiter Teile und Zubehör mit dem System“, 
erklärt Osthof. Aus zahlreichen Projekten bei 
Opel-Betrieben weiß sie, dass ein gut funk-
tionierendes System starke Motivationswir-
kung hat. „Die Mitarbeiter sehen schnell, 
dass sich ihre Arbeit dadurch vereinfacht 
und die Kundenanfragen besser und schnel-
ler beantwortet werden können“, berichtet 
Osthof. 
 
 
 
 
 

Einführung Komplettpreissystem 
Im Mittelpunkt der Einführung eines Fest-
preissystems durch die Berater von TGM 
Abel & Berger steht die Anpassung des 
Komplettpreissystems eines Herstellers o-
der die Entwicklung individueller Komplett-
preispakete bei einem Händler. „Wir bringen 
alle Verantwortlichen zusammen, sorgen für 
die technischen Voraussetzungen und 
schulen die Mitarbeiter“, fasst Osthof zu-
sammen. Zielgruppe sind die verantwortli-
chen Mitarbeiter aus den Bereichen Teile 
und Zubehör. 
 
Schritt 1: Die Technik 
Der Einführungsprozess ist in Phasen ge-
gliedert. „Wir arbeiten immer mit dem Anbie-
ter der Dealer-Management-Software zu-
sammen. Zunächst vermitteln die Anwen-
dertrainer des DMS-Hauses den Mitarbei-
tern die Grundlagen beim Umgang mit der 
Software. 
 
Schritt 2: Prozesse und Schulung 
Läuft die Technik, kommen die Business-
trainer von TGM zum Händler, um in einem 
ein- bis zweitägigen Vor-Ort-Coaching die 
Mitarbeiter des Autohauses in allen Aspek-
ten rund um die Prozesse Kundenbetreu-
ung, Marketing oder Pflege des Festpreis-
systems zu schulen. Dazu gehören die Ein-
weisung des Paketverantwortlichen, die An-
passung der Abläufe im Service und das 
Coaching der Anwender. „Wir schaffen da-
mit die Voraussetzungen, die Komplett-
preispakete auch tatsächlich im Kundenge-
spräch einzusetzen“, erklärt Osthof. 
 
Schritt 3: Das Marketing 
Mit Komplettpreispaketen operieren Auto-
händler plötzlich auf gleicher Augenhöhe mit 
freien Werkstätten und Werkstattsystemen. 
Dazu gehört auch, das eigene Marketing 
auf dieses neue Instrument abzustimmen. 
Die Berater von TGM geben daher Argu-
mentationshilfen gegenüber den Kunden, 
helfen bei der Preisfindung und schnüren 
zusammen mit dem Händler individuelle 
Komplettpreispakete, die manchmal besser 
auf den lokalen Markt abgestimmt sind als 
die Herstellervorschläge. „Unser Ziel ist, die 
Händler sofort mit ausgearbeiteten Marke-
tingaktionen in die Lage zu versetzen, Kom-
plettpreispakete anzubieten“, erklärt Osthof. 
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