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1.0 Vorwort 
 

Der Service in der Automobilindustrie befindet sich im Wandel. Da die Ansprü-

che der Kunden ständig wachsen und nach mangelfreien Produkten und 

Leistungen verlangen, ist eine hohe Kundenzufriedenheit hinsichtlich der 

Qualität und Zuverlässigkeit von Serviceleistungen eine unverzichtbare Vor-

aussetzung zur Erhaltung und Steigerung der Wettbewerbsfähigkeit des 

jeweiligen Herstellers. Ein guter Service lohnt sich: Nach Preis und Produkt ist 

Service der wichtigste Faktor bei der Kaufentscheidung der Kunden. Die 

Kosten, die während der Lebensdauer eines Nutzfahrzeuges für Reparatur, 

Wartung und Ersatzteile anfallen, sind in etwa so hoch wie die Kosten für die 

Anschaffung des Fahrzeuges. Das führt dazu, dass der Service bei der Positio-

nierung eines Fahrzeuges im Markt eine immer größere Bedeutung erlangt.  

 

Bevor sich Potenziale ausschöpfen lassen, ist es notwendig, diese über 

Informationen strukturiert zu ermitteln, denn wer sich auf dem Markt behaupten 

will, braucht brandaktuelle Informationen über seine Konkurrenten. Die richti-

gen Informationen zur richtigen Zeit können Konkurrenten beim Kunden „aus 

dem Rennen werfen“ und die eigene Position stärken. Leider befinden sich 

bedeutende Wettbewerbsinformationen oftmals verstreut in verschiedenen 

Abteilungen. Sie müssen in aufbereiteter Form zur Verfügung gestellt werden, 

damit diese in Geschäftsleitung, Vertrieb, Marketing, Produkt-Management, 

Entwicklung und Produktion sinnvoll genutzt werden können.  

 

Welches Instrument kann dieses Problem lösen und zugleich die vielfältigen 

Anforderungen erfüllen? Die Antwort lautet „Benchmarking“.  

 

Benchmarking ist ein Verfahren, welches kontinuierlich durchgeführt werden 

kann. Darüber hinaus ist es sehr individuell einsetzbar. Dieses Buch beschäftigt 

sich näher mit diesem Thema und leitet daraus Handlungsempfehlungen für die 

Positionierung eines Produktes, in diesem Fall eines Nutzfahrzeuges, ab. Die  
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Untersuchung ist geprägt durch ein hohes Maß an eigenständiger Datenermitt-

lung. Die Erläuterung jedes einzelnen Ermittlungsschrittes würde den Umfang 

übersteigen. Aus diesem Grund werden einige Daten in die Betrachtung 

einbezogen, deren Analyseschritte nicht näher dokumentiert werden. 
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