PRESSE-INFORMATION

Mazda macht sein Service-Netz fit fur die Zukunft

= Fokussierung auf héchste Kundenloyalitat und Kundenzufriedenheit
=  Anpassung der Service-Standards an gestiegene Kundenerwartungen und Produktkomplexitat
= Inhalte gemeinsam mit Handel und Mazda Handler Verband erarbeitet

Leverkusen, 26. September 2016: Mazda setzt den bereits erfolgreich eingeschlagenen Weg zur
Steigerung der Kundenzufriedenheit systematisch fort: Gemeinsam mit dem Handel verfolgt der
japanische Automobilhersteller das Ziel, das bereits hohe Niveau der Service-Zufriedenheit weiter
zu steigern und die Kundenerwartungen noch zu Ubertreffen. Erst kirzlich wurde Mazda in der
J.D. Power Kundenzufriedenheitsstudie 2016 der zweite Platz unter den Volumenmarken fir Ser-
vice-Zufriedenheit attestiert.

Um auch fir die Zukunft bestens geristet zu sein und als Reaktion auf immer anspruchsvollere
Kundenerwartungen im Service sowie aufgrund zunehmend komplexerer Fahrzeugtechnologien
plant Mazda eine strategische Neuausrichtung des Mazda ServicePartner-Netzes. Nach eingehen-
den Marktanalysen und Gesprachen mit dem Handel und dem Mazda Héandlerverband (MHV) hat
sich Mazda Motors Deutschland entschieden, den seit 2002 unverdnderten ServicePartner-
Vertrag den zukinftigen Anforderungen anzupassen. Dazu missen die bestehenden ServicePart-
ner-Vertrage geklindigt werden. Dieser Schritt erfolgt zum 31. Dezember 2016 mit zweijdhriger
Kdndigungsfrist.

Die Hintergrinde fir die strategische Neuausrichtung im Mazda ServicePartner-Netz erldutert Gerd
Meyer, Direktor Service bei Mazda Motors Deutschland: ,,Die Zufriedenheit mit dem Service in Auto-
haus und Werkstatt ist eine Grundvoraussetzung fir anhaltende Kundenloyalitat. Die zurzeit gulti-
gen ServicePartner-Vertrage bilden die Erwartungshaltung unserer Kunden nicht mehr zufrieden-
stellend ab.”

Mazda arbeitet bereits seit einiger Zeit gemeinsam mit seinen Handlern mit hohem Engagement
daran, die Service-Qualitat im Handel zu steigern und die Zufriedenheit seiner Kunden weiter zu
erhéhen. Der Service ist eine wichtige Ertragssaule im Handlerbetrieb und gilt als Stabilisator des
Gesamtgeschafts, da das Servicegeschaft weniger konjunkturanféllig ist. Mit den Verdnderungen im
Mazda ServicePartner-Netz sollen die Service-Potenziale mdglichst vollstdndig ausgeschdpft wer-
den.

.Wir sind davon Uberzeugt, die Ertragsfahigkeit eines jeden Handlers beziehungsweise eines jeden
Standorts nachhaltig steigern zu kénnen, indem wir die Professionalitat und die Transparenz im
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Service erhéhen, sowohl fiir den Kunden als auch fiir den Handler. Und dies birgt auch Potenzial fir
das Neuwagengeschaft, denn begeisterte Service-Kunden wollen auch ihr ndchstes Fahrzeug beim
selben Handler kaufen oder leasen. Nimmt hingegen die Service-Zufriedenheit ab, sinkt auch die
Loyalitat zur Marke Mazda. Langfristig mdchten wir gemeinsam mit unseren Handlern das beste
Handlernetz mit der héchsten Kundenloyalitat der Branche schaffen”, sagt Felix Gebhart, Direktor
Netzstrategie & Kundenerlebnis bei Mazda Motors Deutschland.

Gemeinsam mit dem Handel und dem Mazda Handler Verband (MHV) fanden im Vorfeld Handler-
Strategie Workshops und intensive Gesprache mit dem Ziel statt, kundenorientierte Mindeststan-
dards und Kenngrépen zu definieren. In den kommenden Wochen werden die Details weiter aus-
formuliert, um sicher zu stellen, dass die Kritikpunkte am jetzigen ServicePartner-Vertrag und
dessen Margensystem auch voll bericksichtigt werden kénnen.

.In Gesprachen mit unseren Handlern und dem MHV wurde schnell klar, dass die Mehrheit der
Mazda ServicePartner die Verdanderungen beflirwortet und diese gréptenteils auch bereits prakti-
zieren. Demnach ist es an der Zeit, neue Service-Standards und ein leistungsgerechtes und die
Qualitat steigerndes Konditionen- und Bonussystem einzufiihren und vertraglich zu fixieren. Daflr
bedarf es neuer ServicePartner-Vertrage, die die Realitat im Handel widerspiegeln”, erldutert
Bernhard Kaplan, Geschaftsfihrer Mazda Motors Deutschland.

Um dem Kunden einen verbesserten Service zu bieten, wird beispielsweise die Direkt-Annahme
zuklnftig bei jedem Mazda ServicePartner mit prazisier Kosteneinschatzung und Dokumentation
der ausgefiihrten Arbeiten im digitalen Servicenachweis Mazda DSR+ durchgefihrt und standardi-
siert. Auch soll die Kundenmobilitat auf Wunsch mit einem Mazda Werkstattersatzwagen sicherge-
stellt werden sowie eine entsprechende Anzahl und Qualifikation der Mazda Mechaniker mit den
notwendigen Spezialwerkzeugen im Autohaus gewéhrleistet sein. Zu den handlerorientierten An-
derungen bei den Mindeststandards zahlt auch die Flexibilisierung der Trainingsstandards. Die
Integration von eLearnings stellt dabei eine Entlastung fir den Handel im Bereich Personal dar. Ein
weiterer wichtiger Standard ist der Einsatz der neuen Aufen- und Innen-Signalisation sowie die
Ausstattung des Kundenkontaktbereichs analog der neuen Mazda Visual Identity. Diese ist bei der
gropen Mehrheit der deutschen Mazda Vertriebsstandorte bereits implementiert.
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