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WURTH SERVICEGIPFEL IN ZWEIFLINGEN

Digitale Systeme als Leitplanke

Die Digitalisierung der Serviceprozesse im Autohaus kann zur Ertragssteigerung beitragen, aber nur, wenn
sie auch konsequent durchgesetzt wird. Das war eine Erkenntnis beim Wirth-Servicegipfel in Zweiflingen.

ie Digitalisierung von Servicepro-
D zessen war eines der Stichworte
auf der diesjahrigen Agenda beim
Wiirth-Servicegipfel. Am 15. Mai lud
Handelsunternehmen Wiirth wieder aus-
gewdhlte Servicechefs zum Servicegipfel
nach Zweiflingen, um iiber aktuelle The-
men im Aftersales zu sprechen. Moderiert
von AUTOHAUS Chefredakteur Ralph
M. Meunzel und asp-Chefredakteur Diet-
mar Winkler gaben die Serviceprofis von
FCA, Hyundai, Toyota, Audi und Mazda
Einblicke in eigene Projekte und Ziele.
Prozessorientierung — schén und gut,
fragte Ralph M. Meunzel ketzerisch, aber
fehlt es nicht manchmal schon an den
»Basics“ wie Piinktlichkeit, klare Kommu-
nikation und Serviceorientierung in den
Betrieben? ,Die Leute in den Betrieben
laufen teilweise auf Rille, war als Erkla-
rung zu horen. Die Auslastung liegt heute
zwischen 80 und 100 Prozent. Drei bis vier
Wochen Wartezeit auf einen Werkstatt-
termin seien keine Ausnahme. In man-
chen Betrieben mangele es zudem an
Personal, ausreichend Hebebtihnen und
einer verniinftigen Terminplanung - da
fehle es vielleicht manchmal an der Kiir
seitens des tiberlasteten Personals.

Personalmangel in der Branche

Das Stichwort Personal — genauer gesagt
Personalmangel - traf auf allgemeines
Kopfnicken: Ja, man miisse die Ausbildung
von Mechatronikern in den Betrieben noch
verstarken, denn die ausgebildeten Leute
konnen oft nicht gehalten werden und
wandern nicht selten nach ihrer Lehre in
die Industrie ab. Je nach Region sei es fiir
Autohéuser bereits ein Problem, geeignete
Leute im Service zu finden.

Stehen hier die Hersteller in der
Pflicht? Man tue schon einiges, um die
Héndler und Servicebetriebe beim Recrui-
ting zu unterstiitzen, beteuerten die Teil-
nehmer. Aber das hauseigene Tool, das ein
OE seinen Héndlern zur Mitarbeiter-
gewinnung kostenlos zur Verfiigung stelle,
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werde kaum genutzt. Auch Recruiting-
Kampagnen werden durchgefiihrt, attrak-
tive Wettbewerbe fiir junge Mechatroni-
ker oder Sponsoring von entsprechenden
Ausbildungsstitten gehoren zu den bereits
umgesetzten Mafinahmen.

In kleineren Betrieben sei der aktive Per-
sonalaufbau als strategisches Kernthema
noch nicht angekommen. Hier fehle es oft
an Zeit und Kapazitit sich um das Thema
Ausbildung aktiv zu kiimmern. Manchmal
fehle es aber auch schlichtweg an der Fahig-
keit des Chefs, Personal zu fithren und zu
halten. Oft gehe es in den Betrieben immer
noch recht hemdsérmelig zu, was den Nerv
der jiingeren Generation nicht treffe.

Einig waren sich die Servicechefs dar-
in, dass das Image der Autoberufe heute
weniger positiv sei als noch vor einigen
Jahren. Hier sei auch das Engagement der

Durch aktives Prozessmanagement
kann man Kunden sichern und die
Kundenzufriedenheit steigern.

Branchenverbinde gefragt, die helfen
konnten, das Image der Automobilberufe
durch Kampagnen zu verbessern. Das Bild
vom Olverschmierten Schrauber miisse
durch den jungen Serviceexperten am
Tablet abgelost werden. Das sei heute auch
schon die Realitdt in den Betrieben, wo
die Digitalisierung in allen Bereichen, von
der Terminannahme iiber die Digitale
Dialogannahme bis zum Einsatz von Aug-
mented Reality beim Reparieren immer
komplexerer Systeme Einzug gehalten hat.

Digitale Systeme verbessern Prozesse
Dass digitale Systeme gerade im Service
helfen konnen, die Prozesse zu verbessern
und effizienter zu gestalten, bestdtigten
alle Teilnehmer. Die Digitalisierung des
gesamten Serviceprozesses von der Ter-
minvereinbarung bis zur Rechnungsstel-

lung bringt eine deutliche Ertragssteige-
rung, beteuerte ein Teilnehmer. Solche
Systeme miissten aber in den Betrieben
aktiv durchgesetzt werden. Teilweise seien
die Systeme so gestaltet, dass der Service-
mitarbeiter den vorgegebenen Prozess
befolgen miisse, sonst konne er gar nicht
weiterarbeiten. So miissen in der Dialog-
annahme zwingend bestimmte Felder
ausgefullt werden, sonst gebe es eine Feh-
lermeldung. Damit gebe man bewusst enge
Leitplanken vor, die die Mitarbeiter in der
Spur des vorgegebenen Prozesses halten.
Nach der Diskussion gab es Input zu den
Themen Prozessmanagement, Marketing-
planung sowie zu Ganzjahresreifen.

Beratung und Schulung bei Wiirth
Thomas Miick, Bereichsleiter Consulting
der Akademie Wiirth, gab einen Einblick
in die vielfiltigen Beratungs- und Schu-
lungsangebote der Akademie im Bereich
Automotive und Service-Prozessmanage-
ment. ,,Durch aktives Prozessmanagement
kann man Kunden sichern und die Kun-
denzufriedenheit steigern’, erklarte Miick.
Den eigenen Ansatz beschrieb er ganz in
guter Wiirth-Tradition. Das Unternehmen
sei vor allem durch Services grofy gewor-
den, die zusitzlich zum eigentlichen Pro-
dukt den Kunden das Leben erleichterten:
»Wir wollen nicht nur C-Teile liefern, son-
dern auch Trainings links und rechts vom
eigentlichen Produkt.“

Ein Fokus in der Autohaus-Beratung
liegt in der Gewinnmaximierung durch
konsequente Prozessverbesserung. Ver-
meidung von unnotiger Verschwendung
sei dabei ein konkreter Hebel, der direkt
auf das Ergebnis einzahle. Bezogen auf
den Automobilhandel lie3e sich in vielen
Bereichen Verschwendung beobachten:
nicht zielgerichtete oder falsche Kunden-
information gehorten ebenfalls dazu wie
Unordnung in den Lagerbestinden, ver-
altete EDV oder unnotige Wartezeiten.

Miick gab einen Uberblick iiber wich-
tige Unternehmerpflichten, die im Auto-
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V.l.: Dietmar Winkler (asp), Karl Hell (Hyundai), Arno Bach (RR Team), Christian Kohler (Veact), Johannes Alings (FCA), Gerd Meyer (Mazda), Thomas Miick

(Wiirth), Matthias Heinz (Wiirth), Jens Brech (Toyota), Christoph Keller (Audi), Torsten Fiebig (Veact), Jens Gorsdorf (Wiirth) und

Ralph M. Meunzel (AUTOHAUS).

haus oft nicht systematisch genug umge-
setzt wiirden. Dazu zéhlen insbesondere
Bereiche wie die Verwaltung der priif-
pflichtigen Anlagen im Betrieb und der
gesamte Bereich Arbeitssicherheit und
UVV (Unfallverhiitungsvorschriften).
Besonders aktuell sei derzeit in vielen Be-
trieben das Thema Datenschutz vor dem
Hintergrund der Datenschutzgrundver-
ordnung (DSGVO), die den Unternehmen
ab 25. Mai strengere Pflichten auferlegt.
»Wiirth bietet ein Audit fiir Autohduser im
Bereich Datenschutz, warb Miick. Im Un-
terschied zu anderen Schulungsanbietern
biete Wiirth nicht nur die reine Vermitt-
lung der Inhalte, sondern auch die enge
Begleitung bei der operativen Umsetzung,
wenn dies gewtiinscht sei.

Gezielte Marketingkampagnen

Christian Kohler, Regional Director
Western Europe beim Marketingspezialis-
ten Veact, machte deutlich, welch enor-
mes Potenzial in mafSgeschneiderten Mar-
ketingkampagnen fiir Autohduser und
Servicebetriebe liegen kann. ,Wir verste-
hen uns als Full-Service-Provider fiir
Marketing-Kampagnen', erklirte Kohler
das eigene Firmenprofil. Extrem hohe
Datentransparenz und die genaue Erfolgs-
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analyse von Kampagnen seien seine Ver-
kaufsargumente.

Veact hat eine Software entwickelt, mit
deren Hilfe die bereits vorhandenen Kun-
dendaten in den Datenmanagement-Sys-
temen von Autohdusern und Werkstitten
aufbereitet und im Hinblick auf Vertriebs-
aktivitdten analysiert werden konnen.
Durch die systematische ,, Kundenvita-
litdtsanalyse® wird sichtbar, welche Kun-
den iiberhaupt noch aktive Kunden sind
und wo sich Marketingmafinahmen mit
hoher Wahrscheinlichkeit lohnen werden.
Karteileichen werden entfernt, Marke-
tingmafinahmen kénnen dadurch geziel-
ter platziert werden.

Fiir und wider Ganzjahresreifen

Einblicke in die Thematik ,,Ganzjahresrei-
fen“ bot Arno Bach, Geschiftsfithrer des
Reifen-Fullservice-Anbieters RR Team.
Die Reifenspezialisten von RR Team, die
mit jhren Services Fahrzeughersteller und
Importeure sowie deren Handelsorganisa-
tionen bei der Optimierung des Reifen-
und Radergeschifts unterstiitzen, haben
eine Broschiire herausgegeben, in der
Autohduser und Werkstitten gute Argu-
mente fiir den Wechsel auf Saisonberei-
fung finden. Gleichzeitig hat das Team um

BB | GIPFEL MIT TRADITION

Fast schon eine Tradition: Seit fiinf Jahren ladt
der Handelskonzern Wiirth die Aftersales-Ver-
antwortlichen bekannter Automarken zum
Servicegipfel nach Zweiflingen. Die After-
salesprofis diskutieren diesmal unter ande-
rem die Chancen der Digitalisierung, die Be-
deutung von effizienten Prozessen im Service
und den zunehmenden Fachkréaftemangel.

Geschiftsfithrer Arno Bach viele Informa-
tionen zu den Auswirkungen der wach-
senden Beliebtheit des Ganzjahresreifens
auf das Reifengeschift und das Service-
geschift im Autohaus zusammengetragen.

Dabei ging er auch auf die Wirtschaft-
lichkeitsbetrachtung der Bereifung ein. ,,In
manchen Fillen, etwa bei tiberschaubarer
Kilometerleistung, mag sich der Ganzjahres-
reifen rechnen, bei Vielfahrern und in Regi-
onen mit winterlichen Verhiltnissen fillt die
Rechnung zugunsten des Saisonreifens aus®,
erklarte Raderexperte Arno Bach. In Kiirze
gibt es bei RR Team einen Online-Rechner,
der anhand weniger Nutzungsparameter
ausrechnet, ob sich ein Ganzjahresreifen fiir
den Endkunden rechnet. Das Kostenrech-
nungstool diirfte fiir Autohduser ein inter-
essantes Werkzeug sein. Dietmar Winkler
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