Naher am Kunden
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KUNDENDIENST

Mit der Direktannahme mehr Werkstattleistungen verkautfen

VON FRANK NUSKEN

ei der Direktannahme

7 steht mit Sicherheit eine
2 \Verbesserung der Kun-
denorientierung als Ziel
im Vordergrund. Das eigentliche
Ziel ist jedoch eine Steigerung
der Umsétze pro Werkstattauf-
trag. Es sollen mehr Werkstatt-
leistungen, mehr Ol, mehr Teile
und mehr Zubehdr verkauft wer-
den. Eine Investition, die zwi-
schen 70 und 130 TDM betra-
gen kann, muB schlieBlich auch
zur Verbesserung oder zur Sta-
bilisierung Ihrer Ertrdge beitra-
gen. Setzen Sie sich noch ein
weiteres Ziel: Steigern Sie die
Zufriedenheit Ihrer Mitarbeiter
durch die Arbeit mit der Di-
rektannahme.

Griinde fiir die
Direktannahme

Er ist allgemein bekannt,
dafB die Werkstattfrequenz eben-
so ricklaufig ist, wie die durch-
schnittliche Arbeitsdauer pro
Werkstattauftrag. Natdrlich gibt .
es hier Schwankungen je nach
Fabrikat und Betrieb. Kunden-
dienstabteilungen, die ihre Kun-
den im Durchschnitt nur noch
einmal im Jahr sehen, sind heu-
te keine Seltenheit mehr. Die
Qualitat der Fahrzeuge, der Ole
und anderer Materialien ist im-
mer besser geworden und wird
sicher weiter steigen. Die Ver-
antwortlichen der Fabrikate ge-
ben langere Wartungsintervalle
vor oder gestalten sie variabler.
Durch die seltener werdenden
Besuche der Kunden im Kfz-Be-
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Eine Investition zwischen 70 000 und 130. 000 DM fii.r die Direktannahme
muB zur einer Verbesserung der Ertréage fiihren

trieb schwindet langsam auch
die Bindung an die Kunden-
dienstpartner. Wettbewerber
locken mit attraktiven Angebo-
ten. Handeln ist demnach gefor-
dert.

Beim richtigen Einsatz der
Direktannahme wird der Kunde
an evtl. Mangel seines Fahrzeu-
ges herangefuhrt. Geschickie
Kundendienstprofis verkaufen
dort im Gespréach mit dem Kun-
den zusatzlich Teile und Zube-
hér.

Der Check in der Direktan-
nahme entspricht in etwa dem
Arbeitsumfang bei der techni-
schen Gebrauchtwagentaxie-
rung. Der Schritt, dem Kunden
ein Angebot flir einen hdherwer-
tigen Gebrauchtwagen oder gar

einen Neuwagen zu machen
liegt nahe, scheitert aber haufig
an organisatorischen Unzuldng-
lichkeiten oder an finanziellen
Anreizen flr Mitarbeiter.

Weshalb werden so
viele dieser Annahme-
hoxen nicht zielgerichtet
genufzi?

Leider kann man noch hau-
fig beobachten, daB vorhande-
ne Direktannahmen nicht oder
nur unzureichend genutzt wer-
den. Manchmal finden sich dort
auch halbfertige Reparaturfahr-
zeuge oder Gebrauchtwagen
mit einer dicken Staubschicht.
Zwei wichtige Ursachen wollen
wir herausgreifen:
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Die Mitarbeiter vieler Betrie-
be wurden nicht genligend an
die Thematik dieser Einrichtung
herangefiihrt. Noch seltener
wurden sie mit in die notwendi-
ge Umgestaltung der Organisati-
onsabléufe einbezogen. Uber-
zeugen und mitdenken lassen,
bringt hier mehr als Dienstan-
weisungen.

Direktannahme fiir jede
Betriehsgrdfie

H&ufig ist von alten Kunden-
diensthasen im Zusammenhang
mit der Direktannahme der Satz
zu héren: Unsere Kunden wol-
len das nicht.” Es gilt demnach,
neue Wege zu gehen, um der
Direktannahme zum Erfolg zu
verhelfen. Nur (iberzeugte Mitar-
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Beispiel fiir eine Investitionsberechnung

einer Direktannahme

Die Werte kinnen selbstverstindlich je nach Bauweise
und Geriteausstattung schwanken

Anbau an ein

bestehendes Gebaude

Einbau in ein
bestehendes Gebadude

Baukdrper 50 m? einschl. Tor, | ca.
Heizung und Bodenbelag

Schreibplatz mit DV-AnschiuB | ca.

Zubehdrprasentationsmitte ca.
z.B. fiir Felgen/FuBmatten usw.

Beleuchtung ; ca.
Hebebiihne ca.
Bremsenpriiffstand | ca.

mit Spur- und Fahrwerkpriifung
Anzeige und Drucker

Scheinwerfer-Priif- ca.
und -Einstellgerit

Reifenfiillmesser ca.
mit Druckbehalter, traghar :

Abgasabsauganlage ca.
Uberflurlosung
AnschluB an bestehende
Anlage

65 000 DM ca. 20000 DM
3000 DM ca. 3000DM
1000 DM ca. 1000DM
1000 DM ca.. 1000DM

16 000 DM ca. 16000 DM

16 500 DM ca. 16500 DM
1400 DM ca. 1400DM

800 DM ca.  800DM
4000 DM ca. 2000DM

gesamt ca. 108 700 DM ca. 61700 DM

zuziiglich Testgerate
je nach Fabrikat
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beiter kdnnen auch Kunden
Uberzeugen.

Um einen falschen Eindruck
gleich vorweg zu nehmen. Auch
kleine und mittlere Betriebe kén-
nen mit diesem kundenorientier-
te Annahmesystem ihren Erfolg
verbessern. Natlirlich muB zu
Beginn die Uberlegung stehen,
wie nutze ich diesen Annahme-
raum zusatzlich?

Da die Direktannahme als
Verkaufsraum verstanden wer-
den sollte, ist es nicht ratsam,
diese Einrichtung fiir Kleinrepa-
raturen zwischendurch oder gar
als Reparatur-Standplatz zu
miBbrauchen. Aber bei finf bis
zehn Fahrzeugdurchlaufen pro
Tag ist diese Raumlichkeit nicht
optimal genutzt. Nutzen Sie die-
sen Raum z. B. flr
m die Ubergabe von Neu- und
Gebrauchtwagen
| Gebrauchtwagenbewertungen
® Zubehdrprasentation und -de-
monstrationen

Es mag verlockend erschei-
nen, durch TUV oder DEKRA
hier Fahrzeuguntersuchungen
durchfiihren zu lassen. Aber Vor-
sicht! Hierbei kann mehr
Schmutz entstehen, als lhnen in
diesem Verkaufsraum lieb ist.
AuBerdem kénnen Sie diese
Raumlichkeiten wahrend dieser
Zeit nicht fir Ihre Kunden nut-
zen.

Sollen alle Fahrzeuge in
die Direktannahme?

Wenn wir Kundenorientie-
rung als Ziel ansehen, wird kein
sensibler Kundendienstprofi sei-
nen Kunden ein Verfahren auf-
zwingen, das dieser flr sich gar
nicht will.

Firmenkunden (haufig Fah-
rer), manche Kunden mit Fahr-
zeugen der oberen Mittelklasse
und der Oberklasse und auch
einfach Kunden, denen der ein-
wandfreie Zustand ihres Fahr-
zeuges wichtiger ist als die
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