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Status quo: web.care

Liebe Leserin,

lieber Leser!

Vor wenigen Tagen hat der Genfer
Autosalon das automobile Jahr
2011 eingeldutet. Unsere Zeit-
rechnung bei der ASC orientiert
sich zurzeit an unserem Projekt
web.care. Gerade haben wir
einen wichtigen Meilenstein
erreicht: Die Auftragsdisposition
ist nun freigegeben (siehe rechts).
Sie kbnnen gespannt bleiben, was
sich noch alles bei web.care tun
wird. Geht es nach dem Genfer
Autosalon, hat das Jahr ja gerade
erst angefangen ...

Christoph Reichert,Vorstand ASC
Automotive Solution Center

NEWSLETTER
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Renault Deutschland AG

NAH AM KUNDEN

web.care lauft ganz nach (Zeit-)Plan,
aktuell wurde die Auftragsdisposition
freigegeben. Das Ziel: Beim nachsten
ASC Anwendertreffen sollen die fiir 2011
geplanten Module prasentiert werden.

Vor etwa vier Monaten wurde den Teilneh-
mern beim ASC Anwendertreffen 2010
der Projekt-Fahrplan 2011 fir web.care
vorgestellt. Hochste Zeit, nach dem
Status quo zu fragen.

Projektleiter Manfred Kaschner berichtet:
,Nach wie vor lauft alles nach Plan.“ Kon-
kret bedeutet das, dass zum einen das
Modul Auftragsdisposition nun fir den
Vertrieb freigegeben ist.

Konstruktives Feedback

Anregungen und Ergdnzungen aus den
Gesprachen mit den Piloten wurden dabei
sukzessive umgesetzt. ,Es gibt schon
reges Kundeninteresse und konkrete Auf-
trage fur die Auftragsdisposition®, weil3
Manfred Kaschner zu berichten.

o
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Interview: Dialogannahme

Auch die Entwicklung der Module Wagen-
handel, Kasse und Kontaktverwaltung
schreiten wie geplant voran. Fiir das Modul
Kasse etwa fanden im Februar mit Anwen-
dervertretern in der Schweiz Gesprache
statt, um im Rahmen einer konstruktiven

Auftragsdisposition

e Telefonische Terminvereinbarung
unter Berticksichtigung von Verfligbar-
keit von Kapazitdten, Annehmern und
Mietfahrzeugen

e Zugriff auf AW- und Teilekatalog

e Auftragsannahmen mit integrierten
Herstellersystemen

¢ Darstellung des Auftragsverlaufs mit
Alarmstatus

e Zeitgenaue Kapazitdtsberechnung

Fortsetzung auf Seite 2
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++NEWS++ positiver Trend hit an. Laut ZDK stieg in den ersten beiden Monaten des Jahres 2011 die Zahl der Fahrzeug-
Besitzumschreibungen um 21,8 Prozent gegeniliber dem Vorjahreszeitraum; bei den Neufahrzeugen betrug der Zuwachs 15,8 Prozent ++

Foto: ASC

In-Team

Neuer Boden fiir Boblingen

Sie waren zéh, doch letztlich erfolg-
reich: die Verhandlungen mit dem
Vermieter Uber einen neuen Tep-
pichboden. Somit konnten die
bereits flir 2010 geplanten Maler-
arbeiten zusammen mit dem neuen
Bodenbelag am 21. Februar im ASC
Biro in Boblingen in Angriff genom-
men werden. Das hieB: Blros aus-
rdumen, alte Teppichbdden entfer-
nen, Boden spachteln, trocknen,
Wande zweimal streichen, Teppich-
boden kleben, trocknen und
schlieBlich die Mdbel wieder einrau-
men. Kein einfaches Unterfangen
bei knapp 400 Quadratmetern, ver-
teilt auf sechs Biros, einen Schu-
lungsraum, einen Aufenthaltsraum,
einen Serverraum und jede Menge
Flurflache. Zumal der laufende
Betrieb aufrecht erhalten werden
musste. Die meisten Mitarbeiter
,mussten“ vom Homeoffice aus
arbeiten. Das Admin-Team hielt
jedoch wacker die Stellung und
unterstltzte neben der normalen
Arbeit im Chaos die Renovierungs-
arbeiten tatkraftig.

Die Handwerker arbeiteten Hand in
Hand und lieferten erstklassige
Arbeit ab. Dank geht an Herrn Pin-
tur und seinem Helfer fiir die flexible
»,Umzugshilfe“, an die Firma Wohl-
hiter aus Béblingen fir die tollen
Bodenbelagsarbeiten und an die
Gebrider Jenner von der Firma
Heinrich Schmid fiir die perfekten
Malerarbeiten. Nach drei Wochen
war es dann so weit: Das Biro Bob-
lingen erstrahlt nun in neuem Glanz.
Vielleicht schauen Sie ja mal vorbei?

Fortsetzung von Seite 1

Nr  Engrift  Bezechaung

- SC A/ Flal Digpabersich oy, Lutz Stiwe Hite Hg]
Ausftvag |
! 2 EE)
MU ung AU Untersuchung -
Peue Dsko. - Te03.201 -_ Henamabonshunce -
P — Fanezeug 8t auf sem Mot -
29998280072 .. aonsraset Wintercheck | — Reparetur Loktzati o
AwStd  AwPeis  Menge ViPrels  El-Aufschisg  Erksutswen Nm— ol
o | el am| e em Ze
h | #ol und Brig Service
L_4F" a | [ersatztanraeug

TN BOSLNGEN

| 0 1362
i ¥ o |

Aufiragsn | 78083 o0 Summe SN 4400  Summe Bruliowest
Aovenme | 1012011 B 1000 woer Ralt by
Apgebe | 14022001 || 1men. = =10

P T

* Provat 021066- 188442 - s

WG-AR 800
318 | CABRIO =/

ADIENG | Montag 14.3. | Dienstag 15.3. Matwodh 16.3. | Donnerstag 17.3
At TYD . —
t Rechrung e Richier Andrea -
Abteskung TV H E 3
DD o o o " al e warhung | tomwa |
CarsilebTest o o o r. .}
GERDTEST | " " o
—— P —— e e

Klarer Vorteil: Mithilfe der Auftragsdisposition lasst sich mit wenigen Klicks ein Auftrag anlegen.

Arbeit Feedback direkt vom Kunden zu
erhalten. Feedback, das in die Entwicklung
einflieBt.

»Bauherren“ mit Anwenderkontakt

In den kommenden Monaten ist auch fir
das Modul Wagenhandel ein entsprechen-
der Austausch mit Anwendervertretern aus
der Schweiz und Deutschland geplant.
»50 sind wir ganz nah am Kunden®, erklart
Manfred Kaschner diese Vorgehensweise.
Zudem wurden die Berater bewusst als
»Bauherren” in das Projekt eingebunden,
die Kontakt zu den Anwendern halten und
so zusétzlich wertvolle Rickmeldungen
einbringen kdnnen.

Ein wichtiger Punkt, den die Projektbetei-
ligten dabei bereits als zentral erkannt
haben, ist eine mdglichst optimale Be-
nutzerfreundlichkeit und damit Ergonomie
des Systems, die angestrebt wird.

Das Ziel im Visier

Das Ziel hat der Projektleiter von web.care
dabei stets im Blick: Beim diesjéhrigen
Anwendertreffen der ASC Automotive Solu-
tion Center AG sollen die Module Wagen-
handel, Kontaktverwaltung und Kasse
vorgestellt werden.

Zu diesem Zeitpunkt im November werden
sich einzelne Module bereits in der Pilot-
phase befinden.

Die Terminverwaltung innerhalb der Auftragsdisposition
verschafft einen klaren Uberblick iber Kapazitéten.

Die Entwicklung des Moduls Wagenhandel lauft
ebenfalls nach Zeitplan.

Screenshots: ASC
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++NEWS++ Zwei von drei Deutschen wollen ein Alkoholverbot im StraBenverkehr, so das Ergebnis einer Studie der GfK-Gruppe im

Auftrag des Kfz-Direktversicherers DA Direkt ++ Die Deutsche Umwelthilfe e. V. fordert die Einrichtung einer ,,Umweltzone Ruhrgebiet” ++

Uber aktuelle und kiinftige Entwicklun-
gen bei Handlersystemen und IT-Pro-
jekten geben Roland Storz, Direktor
Informatik und Organisation bei
Renault Deutschland AG, und Michael
Jorissen, Leiter Informatik Handlernetz
bei Renault Deutschland AG, Auskunft.

Seit wann arbeiten Sie mit der ASC
Automotive Solution Center AG zusam-
men und wie wiirden Sie diese Zusam-
menarbeit beschreiben?

R. Storz: Mit ASC arbeiten wir schon
sehr lange zusammen, seit Mitte der 90er
Jahre, als wir mit den gréBeren Renault-
Partnern verstérkt in das Thema Dealer
Management Systeme (DMS) eingestie-
gen sind. Den Prozess der DMS-Homolo-
gation starteten wir dann im Jahr 2001,
zunachst mit dem Ansatz, ein gemeinsa-
mes Homologationsverfahren fir mehrere
Mérkte einzuleiten.

Von Deutschland aus haben wir diesen
Prozess sehr stark forciert und vorange-
trieben. Mit ASC, als einem der beiden
homologierten DMS-Partner, haben wir
uns regelmaBig und intensiv ausgetauscht
und so pragmatische Ldsungen flir den
Renault Handel umsetzen kénnen. Die
stets konstruktive Zusammenarbeit mit
ASC war hierbei gepragt durch Professio-
nalitdt und Umsetzungsstérke.

Wir haben uns in 2007 entschieden, die
Homologation um ein Zertifizierungsver-
fahren zu ergénzen, um die Vielzahl der
DMS-Partner im erweiterten Zertifizie-
rungsprozess berlcksichtigen zu kdnnen.
Im Ubertragenen Sinne kann man sagen,
wir haben mit dieser Strategie dem freien
und liberalen Markt Rechnung getragen.
Ab diesem Jahr 2011 werden nun die
Homologation und die Zertifizierung zu
einem Verfahren zusammengefasst.

Allen DMS-Herstellern stand und steht die
Teilnahme am Zertifizierungsverfahren frei,
selbstversténdlich ist auch ASC mit im
Boot. Nach wie vor ist die Zusammenar-
beit mit ASC vorbildlich, was Umset-
zungsarbeit und Kooperation betrifft.
Meist ergibt sich dabei eine Win-win-
Situation — flir ASC einerseits, aber auch
fir uns und unsere Renault-Partner ande-
rerseits.

NACHHALTIGE STRATEGIE DER DMS-ZERTIFIZIERUNG

Was bedeutet die Neuerung fiir die
kiinftige Zusammenarbeit mit der ASC?
R. Storz: Die Zertifizierung ist die logische
Fortfihrung unseres Homologationspro-
zesses. ASC war ja von Anfang an dabei,
oft als Vorreiter bei der Umsetzung. Die
zukinftige DMS-Strategie ist ganz klar auf
das Thema der Zertifizierung ausgerichtet;
die Homologation erlischt quasi zum Jah-
resende 2011 und geht gleichzeitig Gber in
das langfristig ausgerichtete Zertifizie-
rungsverfahren.

Bei dieser Entscheidung handelt es sich
um eine gemeinsam abgestimmte Strate-
gie mit dem Héndlerverband, mit uns als
Hersteller und den Herstellern der DMS-
Systeme, also auch selbstversténdlich
mit ASC.

Welche Resonanz erhalten Sie von den
Renault Handlern auf die ASC Lésung?
M. Jorissen: Das System der ASC lauft
in jedem Handlerbetrieb sehr stabil.
Die wichtigsten Kriterien fiir ein DMS sind
dabei: Stabilitdt und Performance. Das
gewahrleistet das System der ASC.
Zudem ist ASC sehr I6sungsorientiert.
Das heiBt, egal welches Problem auf-
taucht, die ASC erarbeitet schnell und
kreativ Losungen fiir den Partner oder fir
uns. Das spiegelt die Resonanz aus dem
Handel wider. Zudem geniefBt die Hotline,
wenn doch mal Probleme auftreten, einen
sehr guten Ruf.

Welche Anforderungen muss ein Hand-
lersystem heutzutage erfiillen?

R. Storz: Stabilitdt ist wie gesagt
zwingend notwendig und die Basis fur
Anwenderzufriedenheit. Zudem muss ein
Handlersystem bei der Dynamik des
Marktes auch schnellen Anderungen Fol-
ge leisten und dabei neue Anforderungen
zeitnah aufnehmen kénnen, z. B. bei neu-
en Schnittstellen oder auch bei Neuerun-
gen im Bereich Aftersales.

Und diese Dynamik im Handel hat immer
etwas zu tun mit Systemen, mit Prozess-
veranderungen und das wiederum mit
Anpassungen in der Systemlandschaft
des Handels. Wenn die DMS-Partner hier
zielgerichtet und dynamisch mitagieren,
hilft das dem Handel natirlich enorm.

NEWS

Genf: Zeit fiir Neues

Am 13. Méarz ging der 81. Interna-
tionale Automobil-Salon in Genf
mit einem Besucherplus zu Ende.
735.000 Besucher — sechs Prozent
mehr als im Vorjahr — sahen so viele
Neuheiten wie noch nie. Mit rund
170 Welt- und Europapremieren
warben die internationalen Herstel-
ler um Aufmerksamkeit. Griinde
genug fir den Prasident des Auto-
mobil-Salons, Maitre Luc Argand,
ein durchweg positives Fazit fir die
Messe zu ziehen. Gleichzeitig stell-
te Argand nach sechs Jahren an
der Salon-Spitze seinen Nachfolger
und Berufskollegen Maurice Turret-
tini vor.

Doch dies war nicht die einzige Ver-
anderung, die sich in Genf vollzog.
Nahezu alle Hersteller zeigen in den
Messetagen ihre ,griinen Innovatio-
nen“: neueste Elektro-, Brennstoff-
zellen- oder Hybridautos. Auch die
Besucher interessierten sich zuneh-
mend fur umweltfreundliche Alter-
nativtechnologien und zeigten
damit einen deutlichen Interessen-
wechsel. Doch neben den zahlreich
vorgestellten Elektrostudien war
Serientaugliches meist noch Man-
gelware. Allerdings kiindigte unter
anderem Renault an, 2012 den
Stromer Twizy fir 6.990 Euro auf
den Markt bringen zu wollen. Im
Gegensatz zum kleinen Elektro-
Stadiflitzer stand der Rolls-Royce
102EX. Er setzt die Studienreihe
fort und ist damit das erste E-Auto
im Segment der Luxuskarossen.
Die Abkirzung EX steht allerdings
fur ,Experiment*.

Foto: Genfer Automobil-Salon 2011
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ERFOLGREICHE DIALOGANNAHME

Erwin Wagner wei3, worauf es bei einer erfolgreichen
Dialogannahme ankommt.

Die Dialogannahme ist in der Branche
langst bekannt und weitgehend Standard.
»von einer verkaufsaktiven Dialogannah-
me sind wir aber noch weit entfernt“, so
der Experte Erwin Wagner. Im Interview
verrat er noch mehr zu diesem Thema.

Was gehért zu einer
Dialogannahme?

Die Dialogannahme ist
ein System, die Beratung
des Kunden am Fahrzeug
nur ein Teil davon. Terminmanagement,
Werkstattplanung, Auftragsvorbereitung,
Kundenempfang, Werkstattdurchlauf, Rech-
nungserlduterung und Kundenverabschie-
dung gehoéren ebenso dazu wie die aktive
Auftragsgestaltung.

Was sollte ein Autohaus bei einer profes-
sionellen Dialogannahme beachten?

Eine richtige Dialogannahme funktioniert
dann gut, wenn die Kernprozesse sauber
ablaufen und der Serviceberater genligend
Zeit fUr das Kundengesprach am Fahrzeug
hat. Dazu kommen die verkaufsférdernde
Einrichtung, etwa mit saisongerechter
Prasentations- und Aktionsware, und die
verkaufsaktive Auftragsgestaltung. Verkaufs-
aktiv heiBt: die Bedurfnisse des Kunden
erkennen, erfahren und Zusatzangebote mit
deutlichem Kundennutzen unterbreiten.

Wie profitiert man konkret?

Die bessere Organisation fiihrt zu reibungslo-
seren Prozessen, die Auftrage sind préziser
und Rickfragen werden stark reduziert; die
Qualitét steigt. Zudem steigt die Kundenzu-
friedenheit schon deshalb, weil man den
Kunden mehr Zeit widmen kann, die Bera-
tungsqualitat tragt zum positiven Gesamt-
Qualitatsurteil bei. Den monetaren Vorteil
durch eine Dialogannahme kann man je Ser-

»Ein Serviceberater
muss heute aktiver
Serviceverkaufer sein.*

viceberater und Jahr bei circa 50.000 Euro
Gewinn vor Steuern (DB Ill) ansetzen.

Neben der Hardware bedarf es auch ge-
schulter Mitarbeiter. Worauf kommt es an?
Ein Serviceberater muss heute aktiver Ser-
viceverkaufer sein. Er braucht Kenntnisse in
der Automobiltechnik, aber auch verkauferi-
sche Fahigkeiten, wie den Zusatzbedarf des
Kunden rund um das Auto zu erkennen, ziel-
genaue Angebote mit ausgepragtem Kun-
dennutzen zu unterbreiten und den Ab-
schluss finden. Auch Preisargumentation
und Einwandbehandlung sind wichtig.

Wie viel muss man konkret investieren,
um eine Dialogannahme einzurichten?
Ein vollstédndiger, groBzlgiger Dialogannah-
meplatz inklusive Einrichtung liegt zwischen
50.000 und 80.000 Euro. Wie bei jeder Bau-
maBnahme kann man
durch Eigenleistung oder
Hilfestellung viel Geld
sparen.

Welche Rolle spielt das
Zusatzgeschéft bei der Dialogannahme?
In vielen Betrieben wird tagtéaglich bewiesen,
dass man je Auftrag im Durchschnitt etwa
3 AW (15 Min.) plus 15 bis 20 Euro Zusatz-
umsatz an Teilen und Zubehor erreichen
kann. Andere Serviceberater erreichen mit
aktivem Serviceverkauf noch viel mehr — bei
gleichzeitig gesteigerter Kundenzufriedenheit.

»Zeit ist Geld.“ Wie schafft man sich den-
noch Zeit fiir die ,,zuséatzliche Aufgabe“?
Ein Riesenthema: die Zeit! Nur konsequente
Prozessorientierung und optimales Prozess-
management flihren zum Ziel. Wesentlicher
Faktor: die Qualitét der Serviceassistenz, die
es schaffen muss, dem Serviceberater Zeit
mit dem Kunden am Auto zu verschaffen.

Aktiver Serviceverkauf

Erwin Wagner ist Berater und Trainer im
Kfz-Bereich. In seinem aktuellen Buch
~Aktiver Serviceverkauf. Die Dialogan-
nahme in der Praxis“ beschreibt er, was
einen erfolgreichen Einsatz eines Dialog-
annahme-Systems ausmacht.

184 Seiten, 1. Aufl. 2007, 49 Euro (zzgl.
MwsSt.), Autohaus Buch und Formular,
ISBN-10: 389059042X

Kalender

e AutoRAI
(13.-23.4.2011)
Die alle zwei Jahre stattfindende
Automesse AutoRAI 1adt in diesem
Jahr erneut nach Amsterdam und
zeigt Neues und Aktuelles aus der
Automobilindustrie. Tageskarte:
16,50 Euro (Wochenende: 18,50
Euro). Offnungszeiten: 12 bis 22 Uhr
(Mo. bis Fr.), 10 bis 17 Uhr (Sa./So.)
www.autorai.nl

Tuning World Bodensee

(5.-8.5.2011)

Die Veranstalter lassen klare Zahlen
sprechen fiir die Messe rund um
das Thema Autotuning: Etwa 1.000
Boliden in 12 Hallen, 235 Aussteller,
152 Clubstande, 200 Private Cars,
5 Awards und 2 Abendpartys sind
fur die Tuning World Bodensee
2011 in Friedrichshafen angekun-
digt. Tageskarte: 12 Euro. Offnungs-
zeiten: 10 bis 19 Uhr (Do. bis Sa.),
10 bis 18 Uhr (So.).
www.tuningworldbodensee.de

Klassikwelt Bodensee
(2.-5.6.2011)

Anfang Juni trifft sich wieder die
Oldtimer-Community auf der Messe
Klassikwelt Bodensee. Zahlreiche
Aussteller rund um Verkauf und
Restauration sowie Events, bei
denen die Motoren aufheulen,
warten auf die Besucher. Tages-
karte: 14 Euro. Offnungszeiten:
10 bis 18 Uhr.
www.klassikwelt-bodensee.de
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