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Besonderheiten im Grol3kunden
Werkstattgeschatft

Blick auf das GrofRkundengeschaft aus der Sicht eines
Autohandlers

Mainz, 1. Oktober 2015

Werner Socker
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. 1996 Ubernahme voR H.P. Biakmann gnoery durch die
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X & Burgdorf | ' {9 Stendal
. Gesamtanzahi der. FilPal&fi2015: 16
« Anzahl der Mitarbeitergis. 980
— daven Auszubildende: 263
« Gesamtumsatz 2015: 522-Mro. €
 Neuwagen in 2015: 737 Stlck
 Gebraucghtwagen in 2015: 13.063 Stuck
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Definition
Grofl3kunden




Definition Grol3kunden =D= @

« Detailkunden
(kein Fuhrpark bzw. <5 Fahrzeuge)

 Businesskunden
(Fuhrpark >=5 Fahrzeuge)

« Grol3kunden
(Fuhrpark >= 50 Fahrzeuge)
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Aktuelle Situation




Aktuelle Situation — Lieferungen per 08/15
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Aktuelle Situation — DB I in T€ per 08/15 Q= @
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Aktuelle Situation == @

Anteil Grol3kunden an den Gesamt-Lieferungen: 11 y 9%

Anteil Grol3kunden am Gesamt DBI: 18 y O%
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Grof3kunden
Werkstattgeschaft




Grol3kunden Werkstattgeschaft =@ @

Die Prozesse
entschelrden




Die Prozesse entscheiden Q= @

ldealzustand fur GrofRkunden

*Fester Ansprechpartner, auch im Service
*Eigene Hotline und Mailadresse im Service
*Schnelle, vorrangige Terminierung
Umfassendes Mobilitatsangebot

Intensive Kommunikation

Statusinfos Uber den Werkstattaufenthalt
*Vereinbarungsgemales Fakturieren
*Online Reparaturfreigabe

Elektronische Rechnungsstellung




Die Prozesse entscheiden =D= @

ldealzustand fur GrofRkunden

*Fester Ansprechpartner, auch im Service
Kompetenter Ansprechpartner mit der Kenntnis aller
individueller Absprachen




Die Prozesse entscheiden Q= @

ldealzustand fur GrofRkunden

*Eigene Hotline und Mailadresse im Service
Bevorzugte Behandlung am Telefon und im Mailverkehr




Die Prozesse entscheiden =D= @

ldealzustand fur GrofRkunden

*Schnelle, vorrangige Terminierung
Dienstwagennutzer haben vor allen Dingen eines:
Keine Zeit




Die Prozesse entscheiden Q= @

ldealzustand fur GrofRkunden

Umfassendes Mobilitdtsangebot

Dienstwagennutzer sind in der Regel auf ihr Fahrzeug
angewiesen, deswegen muss der Werkstattaufenthalt ohne
,Produktivitatsverlust® erfolgen




Die Prozesse entscheiden =D= @

ldealzustand fur GrofRkunden

sIntensive Kommunikation
Aufklaren des Nutzers Uber samtlich Schritte, insbesondere
bei Abweichungen vom Vereinbarten




Die Prozesse entscheiden Q= @

ldealzustand fur GrofRkunden

*Fester Ansprechpartner, auch im Service
*Eigene Hotline und Mailadresse im Service
*Schnelle, vorrangige Terminierung
Umfassendes Mobilitatsangebot

*Intensive Kommunikation

«Statusinfos Uber den Werkstattaufenthalt
Via SMS oder Mall

*Vereinbarungsgemaldes Fakturieren

*Online Reparaturfreigabe

*Elektronische Rechnungsstellung




Die Prozesse entscheiden =D= @

ldealzustand fur GrofRkunden

*Vereinbarungsgemalles Fakturieren
Einhaltung aller Absprachen und Modalitaten




Die Prozesse entscheiden Q= @

ldealzustand fur GrofRkunden

*Fester Ansprechpartner, auch im Service
*Eigene Hotline und Mailadresse im Service
*Schnelle, vorrangige Terminierung
Umfassendes Mobilitatsangebot

*Intensive Kommunikation

Statusinfos Uber den Werkstattaufenthalt
*Vereinbarungsgemaldes Fakturieren
*Online Reparaturfreigabe

Uber eigenes System oder Dienstleister
*Elektronische Rechnungsstellung




Die Prozesse entscheiden =D= @

ldealzustand fur GrofRkunden

*Elektronische Rechnungsstellung
Minimierung des Verwaltungsaufwandes des Kunden
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Gefahren fur die
Werkstatt (?)




Gefahren fur die Werkstatt (?) Q= @

Preisnachlasse

Freie Werkstatten




Performance in Hochstform g~ O




