Produktive/r Serviceberater/in

Mehr Durchgéange =
mehr Umsatz + mehr Leistungsgrad + mehr Effizienz
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Produktive/r Serviceberater/In

In der allgemein gultigen Praxis-Version wird der/die
Serviceberater/In als ,unproduktive Kraft* geflihrt. Natlrlich regt
der Begriff ,unproduktiv® so manchen Widerstand, nattirlich
arbeitet der/die Serviceberater/In, manche sehr viel sogar,
teilweise bis zu mehr als 50 Stunden pro Woche.

Dennoch ist es so, dass die Leistung nicht direkt mit dem
Kunden abgerechnet werden kann, sie wird in den
Stundenverrechnungssatz als unproduktiver Lohn einkalkuliert.
Das geht seit vielen Jahren so, seit Jahrzehnten! Man muss die
Frage stellen, ob das heutzutage so noch in Ordnung ist? Kann
man diese Art der Aufgabenverteilung im modernen
Serviceprozess so noch hinnehmen?

Unnotige Doppelarbeit

Unter der Annahme, dass der/die Serviceberater/In seine
Aufgabe im Zusammenhang mit einem Wartungsauftrag geman
der Vorgabe der Kernprozesse erfillt und in diesem Rahmen
den Fahrzeug-Check gemeinsam mit dem Kunden nach den
Vorgaben einer Checkliste durchfihrt, ist festzustellen, dass auf
diese Art und Weise ein Grof3teil der Positionen der
Wartungsliste, wie sie in der Werkstatt eingesetzt wird, bereits
abgearbeitet ist. In Anwendung einer richtigen Begriffsdefinition
wurde nun bereits eine ,Inspektion” durchgefihrt, d. h. es wurde
auf diese Art und Weise bereits ein Teil des Wartungsplans
abgearbeitet. Es wurden verschiedene Funktionen geprift, wie
z. B. Hupe, Wischerblatter, Beleuchtung. Es wurden
Verschleil3teile auf deren Abnutzung untersucht, wie z. B.
Bremsen, Sto3dampfer und auch die Flussigkeitsstande wurden
gecheckt. Diese Inspektion fihrt nun bei Mangeln zu einem
entsprechenden Werkstattauftrag.

HERKUNFTSWORTERBUCH

inspizieren 4

prufen, beaufsichtigen ¢ aus lat. insy
.in hinein® und lat. specere (in Zus. -s¢

ere prufend besichtigen, betrachten®, aus lat. i
ere) ,schauen”

Definition ,Inspektion” — Quelle: Duden

Begleiten wir einen solchen Auftrag weiter bis in die Werkstatt.
Nun fihrt der Monteur die Wartungsarbeiten laut Plan durch. Bei
Vergleich zwischen Dialogannahme-Checkliste und
Wartungsplan stof3en wir aber auf viele tibereinstimmende
Positionen. So kommt es zu vermeidbaren Doppelarbeiten,

ein banales Beispiel dazu: Der/die Serviceberater/In prift laut
Checkliste die Funktion der Hupe — der Monteur findet die
gleiche Position auf dem Wartungsplan und Gberprift nun
seinerseits nochmals die Funktion der Warnsignaleinrichtung.
Das ist doppelte Arbeit pur, das ist Zeitverschwendung und damit
Ertragsvernichtung.

Checkliste und Wartungsplan

Im Prinzip missen die Dialogannahme-Checkliste und der
Wartungsplan eine Einheit darstellen. Alles, was wéahrend des
Fahrzeug-Checks schon Uberprift wurde, muss den Monteur in
der Werkstatt nicht nochmals beschaftigen. Dieser hat die
entsprechenden Wartungsarbeiten zu erledigen, wie z. B. Filter-,
Ol- und Bremsfliissigkeitswechsel durchzufiihren und dazu die
Zusatzauftrage abzuarbeiten, die als Auftrags-erweiterung auf
dem Werkstattauftrag eingetragen sind.
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Produktive/r Serviceberater/In

WARTUNGS-CHECKLISTE
Turbo-GDI Typ PDE mit Benzin-Motor 1.0 /1.4 1 ab
Modelljahr 2019
Wartungsintervall alle 15000 km oder 1 mal im Jahr, je was zuerst eintritt.
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“Bemerkungen: Detum: Handierstempe
Unterschrift Mechaniker.
[Unterschrift Meister / Endikontrolle:

Dialogannahme-Checkliste

Kunden- und Fahrzeugdaten

Beleuchtunguaniage auBen komplett
Newws: (Farbe Giiblampe beachten)
Kontrollieuchten, Fehiermeidungen
Kennzeichen: oo
Wischerbiatter

Kilometerstand:

weemge [ | 1 | [ | Bremsen (evtl Prifstand), Feststeibremse
Kupplung / Schaitung / Automati
Reservedt [Ja  [Joeem Wisch-/Waschaniage (inkL Heck)
Sicherheitsgurte (verdrent?)
Auberwasche: [ [Joem Sitze, Polster, Fumatten
Radio / Navigation
N——— e [ Sopaporn

Wischwasser-Zusatz:

Fehler bitte ankreuzen | X

T T T 711

Kimaaniage (Funktion)

Kahimittelstand

Servolenkung - Oistand

Protimm: [ v

Motordistand / Reservedibedart

X Delie
O Kratzer

L Lackschaden g

Wischwasserstand (Zusatzmittel)

Dammung Motorhaube (Marderbiss)

Alie Kabel prisfen (Marderbiss)

Aut Undichtigheit prufen

Antriebsriemen und Nebenaggregate prifen

Batterietest

Glasschiden (Seitenscheiben / Heckscheibe)

Dellen, Kratzer (Vorschiden festhatten)

Umweltpiakette

Aubenspiege!

HU-F atligheit, Plakette

, Lufedruck),

Verbandkasten (DIN, Ablautdatum)

Abschieppseil, Reservekanister, Warmnwesten

Kofterraumbeleuchtung

Reifenprofi, Ablautprofi,

Scheinwerfergiaser

Ricklichtgliser / Bankergliser

Karosserieschiden unterer Bereich

Einparkschiden am Heck

Korrosion, Unterbodenschutz

Bremsieitungen (Befestigung, Korrosion)

Bremisattel (Staubkappe Entiutterventi')

ABS-Kabe! (Befestigung)

Krattstoffietung (Befestigung)

Achsmanschetten

StoBdampter (Dichtigkeit)

Unterscheift Kunde Unterschiift Serviceberater

Viele Positionen aus den Wartungslisten findet man auch auf der
Checkliste der Dialogannahme. Muster Wartungsprotokoll.

Die Checkliste fuhrt den/die Serviceberater/In automatisch zu allen
Punkten, die evtl. eine Auftragserweiterung bedingen kénnten.
Sorgfaltiges Abarbeiten ist Pflicht.
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Produktive/r Serviceberater/In

In diesem Fall werden die Inspektion (Dialogannahme auf
Basis der Checkliste) und die Fahrzeugwartung (auf Basis des
Wartungsplans) in eine Einheit zusammengefihrt, aber von
zwei unterschiedlichen Mitarbeitern/Innen ausgefuhrt.

30 % mehr Leistungsgrad — mehr Durchgéange

Man kann leicht die Zeitersparnis der Werkstatt errechnen,

man kann die damit verbundene Steigerung des
Leistungsgrades und der Effizienz errechnen. Es gibt Betriebe,
die einen hohen Auftragsvorlauf haben, diese Methode fiihrt

zu einem hoheren Werkstattdurchlauf und damit zu geringeren
Wartezeiten fir Kunden. Die Einfuhrung kann jeder Betrieb
organisieren, es kostet nichts! Wer seine Monteure/Innen im
Leistungslohn beschéftigt muss dann natirlich die Bedingungen
andern und auf diese Methode abstimmen, damit dem
Werkstattmitarbeiter keine Einkommensnachteile entstehen.

Ein sorgféltiger Fahrzeug-Check in der Dialogannahme stellt eine ,Inspektion” dar, viele

Positionen sind mit dem Wartungsplan identisch und entfallen so in der Werkstatt.
Bild: Renault

Bei Einfiuhrung der Digitalisierung der Werkstattprozesse
wird dieser Effekt im Ubrigen automatisch erzeugt.
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mdw* Marketingagentur far die Automobilwirtschaft
Die Aftersales-Spezialisten in der Automobilbranche

Als Spezialagentur fiir die Automobilwirtschaft bieten wir lhnen ein tiefgreifendes Branchen-Know-how insbesondere im Aftersalesbereich, von dem auch Sie profitieren konnen.
Wir kennen die Branche, wir kennen den Markt, wir verfiigen tGber Losungen, die |hr Aftersalesgeschaft zum Erfolg flihren. Darauf sind wir spezialisiert.

Unser Geschiaftszweck ist, mit allen unseren Maglichkeiten dafiir zu sorgen, dass Sie als unser/e Kunde/In selbst bessere Geschifte machen.

Erwin Wagner Alexandra Koalick Hubert Aichler
o Dozent fur - o Backoffice ¢ Unternehmens-
Autohaus- ’C berater fiir
Marketing » Projekt- Autohéuser
Organisation
e Hochschul- v * SyKE©
Fachékonom e Konzept- Datenanalyse
Marketing & Realisation
e  Werkstatt-
« Fachbuchautor organisation
e Coach/Trainer it o Teile-
fiir Service- Y Management und
verkauf N \ Organisation

Als Spezialisten zum Thema ,,Werkstattauslastung” wurde von der Agentur das SYyKE© System entwickelt, das eine komplette, mit nachweislichen Erfolgen ausgestattete Aftersales-Strategie darstellt.

Marketingagentur
far die Automobilwirtschaft

Erwin Wagner Alexandra Koalick Hubert Aichler
Marketingagentur fir die Automobilwirtschaft Marketingagentur fur die Automobilwirtschaft Unternehmensberater fur Autoh&user

Niedernhart 1 a / 94113 Tiefenbach / Passau Niedernhart 1 a / 94113 Tiefenbach / Passau SyKE® Aftersales Analyse

Telefon 0049 (0) 8546 975 81 50 Telefon 0049 (0) 8546 975 81 50 Finkenweg 20 / 82054 Sauerlach
Telefax 0049 (0) 8546 975 81 51 Telefax 0049 (0) 8546 975 81 51 Telefon 0049 (0) 160 99 17 99 21

Mail info@mdw-wagner.de Mail info@mdw-wagner.de Mail aichler@aichler.de
Web www.mdw-wagner.de Web www.mdw-wagner.de Web www.mdw-wagner.de




