SYKE® bedeutet:
Systematische
undenWert-Entwicklung
SyKE© AWplus
Information zu
SYyKE© AWplus
® Die Dialogannahme ist die ® Auftragssteuerung und
Drehschreibe des Servicegeschafts -vorbereitung, Termin-Management

. . und Prozess-Organisation
® Aktiver Serviceverkauf bedeutet J

mehr Umsatz und mehr ® \Wenn Sie es nicht verkaufen, macht
Kundenzufriedenheit es ein anderer!

m|Jw)

Erwin Wagner Marketingagentur fiir die Automobilwirtschaft
Niedernhart 1 a e 94113 Tiefenbach e Tel. 0049 (0)8546 9758150 e Fax 0049 (0)8546 9758151 e info@mdw-wagner.de e www.mdw-wagner.de




Ubersicht: Die Bausteine der SyKE© STRATEGIE

SYyKE© STRATEGIE

Die Strategie zur systematischen Kundenwert-Entwicklung

Wir prasentieren Ihnen die einzelnen Bausteine gerne personlich
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SyKE© KONTAKT \
SyKE© WAWEG
SYyKE© STRATEGIE SYyKE®© ANALYSE & SYyKE© KOMM SYyKE© MARKETING

Die komplexe
Methode zur
dauerhaften
Werkstatt-
auslastung und
Kundenbindung

KONTAKT

Volle Transparenz
und bedarfs- und
termingerechte
Kundenkontakte
mit Erfolgs-
kontrolle

Das System zur wirksamen

Kundenbindung und

Kundengewinnung fur Ihr

Werkstattgeschaft

AWplus

WAWEG

Effizientes Marketing,
Verkaufsférderung und
aktiver Serviceverkauf mit
effizienter Aftersales-
Organisation
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SyKE© AWplus

Das Dialogannahme-System: Sinn & Zweck, Vorteile & Ziele

Auch wenn immer wieder andere Meinungen Ihres Aftersalesgeschéfts mit dem aktiven
gedulRert werden, aus unserer Sicht fihrt am Serviceverkauf — kein Weg vorbei. Dafir gibt
Thema ,Dialogannahme®“ — der Drehscheibe es Uberzeugende Argumente.

Die Bedeutung des Dialogannahme-Konzeptes

Fiir die Kunden Fiir das Autohaus Fir die Service-
Mitarbeiter/Innen

SyKE© AWplus

»Jeder Werkstattdurchgang bietet
ein zusatzliches Umsatz- und
Ertragspotenzial - im Durchschnitt in
Summe ca. 50.000 € DB lll p. a. je

Serviceberater /In - bei gleichzeitiger = :
. - ; ransparenz zum Auftrag, mehr Ertrag, weniger Stress,
Steigerung der Kundenzufriedenheit. Klarheitiiber Preise. zufriedene Kunden, saubere Prozesse,
mehr Kundenzufriedenheit Zukunftssicherung mehr Effizienz

Diese Ertrage sind mittels SyKE©
AWplus beim Fahrzeug-Check in der
Dialogannahme zu erreichen.

Die Dialogannahme wird haufig

Wer nichts aktiv anbietet, verkauft sehr isoliert gesehen: Fahrzeug- J‘:‘I:;‘;';: J:;n;'gne'_
auch nichts - oder: Wenn Sie es nicht . : rickgabe — —
verkaufen, macht es ein anderer!“ Serviceberater/In + Kunde + Auto!
Erwin Wagner, mdw* Marketingagentur Damit ist es aber nicht getan, die .
. . . Rech- Dialog- Auftrags-
Dialogannahme ist ein komplettes nungs- annahme- vorbe-
System, begonnen beim Termin- erkldrung system reitung
Management bis hin zur
Fahrzeugauslieferung. Werkstatt- Sg:tcehrgr:-
. auftrags- Kunden-
Das SyKE© AWplus Jede einzelne Komponente muss durch- 2o P——
Konzept bietet auch fur Sie funktionieren! fiihrung Kunden

Uberzeugende Resultate




SyKE© AWplus

SyKE© AWplus

,Das Serviceteam — insbesondere
der/die Serviceberater/In —ist der/die
Prozessmanager/In, begonnen beim
Kundenwunsch bis hin zum
kompletten, fertigen
Werkstattauftrag.“

Erwin Wagner, mdw* Marketingagentur

Mit SyKE© AWplus
entwickeln Sie Ihr
Dialogannahme-System
zum Erfolgsinstrument

5 Schritte pro Dialogannahme

Wie viele Fahrzeuge kommen ohne Vorab-
Check und ohne Beratung fir die Kunden in
die Werkstatt? Wie oft erfolgen Leistungsgrad-
hemmende Rickfragen der Werkstatt, weil
Probleme am Fahrzeug erst dort erkannt

werden? Wie haufig sind nachtragliche
Auftragserweiterungen vom Kunden
einzuholen? Prinzipiell diirfen nicht gecheckte
Fahrzeuge erst gar nicht in die Werkstatt

kommen. Im Sinne aller Beteiligten.

1

Der Kunden-

wunsch

« Aufnahme des
Kunden-
wunsches,
meistens per
Telefon oder
online

« Erfassung der
Fahrzeug- und
Kundendaten

« Mobilitat planen

« Historie-Check

¢ Infoan ET

« Terminplanung
fur Service-
berater und
Werkstatt

Der Werkstattauftrag
5 Schritte fur beste Kundenorientierung, Ertrag und Effizienz fur die Werkstatt

Erste
Auftrags-
erweiterung

Interne
Auftrags-
erganzung,
z. B. offene
Garantie-
arbeiten

Erganzung des
Vorabauftrages
mit bereits
feststehenden
Arbeits-
positionen wie
z. B. Wartung,
Réaderwechsel
etc.

Zweite
Auftrags-
erweiterung

Weitere
Mangel-
feststellung
wahrend des
Fahrzeug-
Checks in der
Dialogannahme
wie z. B.
Verschleif3-
teile-Ersatz etc.

Zuséatzliche
Kunden-
wlnsche
wahrend der
Dialogannahme

Dritte
Auftrags-

erweiterung

Aktiver
Zusatzverkauf
wahrend des
Fahrzeug-
Checks wie

z. B.

— Smart-Repair

— Wisch-/
Wasser-
zusatz

Verband-
kasten

— FuRmatten
— USW.

Werkstatt-
Auftrag

« Vollstandiger

Werkstatt-
auftrag mit
klar definierten
Auftrags-
positionen
aus 1
(anfanglicher
Kunden-
wunsch)

bis 4 (diverse
Auftrags-
erweiterungen)
ermoglicht
effizientes
Arbeiten

Ein Ziel des Fahrzeug-Checks in der Dialogannahme ist einen méglichst kompletten Auftrag fir die

Werkstatt zu erstellen — wobei sich fiir die Kunden eine optimale Transparenz bietet.

Dies ist die Grundlage fiir Qualitidtsarbeit und beste Kundenorientierung.

Bei Umsetzung dieses 5-Schritte-Konzeptes bekommen Sie garantiert ca. 10 Prozent mehr AWSs in die Werkstatt.
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SyKE© AWplus

SyKE© AWplus

Auftrags-Steuerungsmanagement —

Dialogannahme-Funktion

Wer bearbeitet welche Auftragsarten?

Es macht keinen Sinn, wenn alle Auftrage
unter Mitwirkung des/der Serviceberaters/In
Uber die Dialogannahme gefihrt werden. Die
Serviceassistenz steuert die verschiedenen

Auftragsarten und setzt den/die
Serviceberater/In effizient ein. Damit nehmen
sie den Stress aus dem System und schaffen
Chancen zum Zusatzverkauf.

,,Um ein funktionierendes
Dialogannahme-System einrichten
zu kdnnen, ist ein effizientes
Auftrags-Steuerungssystem
zwingend notwendig.“

Erwin Wagner, mdw* Marketingagentur

Mit SYyKE© AWplus
organisieren Sie
das Dialogannahme-
System und den aktiven
Serviceverkauf perfekt

« Unfall + Saison-Checks * Leasing * Unangemeldete * Unangemeldete
- + Karosserie * Inspektion/ + Flotten- Kunden Klein-
S * Lack Wartung fahrzeuge * ,Rotlicht” reparaturen
g + Servicevertrige + Pannen
£
3
< i l
o 000
2
% Die Serviceassistenz
9 ist die Service-
2 Auftrags-Drehscheibe
£
3
<
11
l L--------
o]
c
2
Q
£ Karosserie / Lack . . . .
S Serviceberater Diagnose Service Express-Dienst
8 Unfallberatung
o
g
5
< Werkstatt

Die Arbeitsteilung nach Auftragsarten fihrt zur Entzerrung und schafft Zeit
fiir die Auftrage, die tber die Dialogannahme gefiihrt werden (im Beispiel GRUN).

© @a@ Erwin Wagner Marketingagentur fiir die Automobilwirtschaft (2021) 5



SyKE© AWplus

Die systematisch geordnete, verkaufsfordernde Warenpréasentation
in der Dialogannahme dient der Verkaufsférderung am POS

SyKE© AWplus

»,Die Dialogannahme ist der ,Point of
Sales‘ und die Drehscheibe lhres
Servicegeschafts.

Die prasentierte Ware hat die
Aufgabe zur Verkaufsforderung und

unterstiitzt die Verkaufsgespré'che “ Empfehlung zur Warenprasentation
Olverbrauchs- « Verbandkasten +  Pflegemittel » Mardersystem
sténder *  Warndreieck Sitzheizung * Scheiben-
* Kofferraum- «  Abschleppseil « Rickenstitze reparatur
sl « Ladekanten- + Navigation * Wischwasser/
© AHK- schutz - FuBmatten A
fahadu 806y +  Antirutschmatte »  Gummimatten + Batterie
* Schutzhillen o Kofferraim: «  Tarschoner + Bremsflissigkeit
SYyKE®© AWplus zeigt schale - Standheizung - Kuhiflussigkeit
Ihnen, wie Sie |Ihr * Schmutzfénger (Erospert) - LPG-Zusatz
’ . « el Einparkhife ~ ° Wamwesten « Windabweiser
Warenangebot optimal » Feuerloscher
verkaufsfordernd = Elnefageieton
présentieren Die Dialogannahme dient der Prasentation lhres Leistungsspektrums.

© @a@ Erwin Wagner Marketingagentur fiir die Automobilwirtschaft (2021) 6



SyKE© AWplus

SyKE© AWplus

,Nahezu jeder zweite Fahrzeugcheck
fuhrt zu Auftragserweiterungen.

Gemeinsam mit dem Kunden fuhrt
der Check zu mehr Transparenz und
Akzeptanz und fur das Autohaus
steigt Umsatz und Ertrag.“

Erwin Wagner, mdw* Marketingagentur

SyKE® AWplus organisiert
fur Sie die Kernaufgabe
in der Dialogannahme —

den gemeinsamen
Fahrzeug-Check. Damit
erreichen Sie ca. 50.000 €
DB lll je Serviceberater/In
zusatzlich!

Das Dialogannahme-System — die 6 Check-Stationen

Bevor die Fahrzeuge in die Werkstatt Fehlern gesucht, die den Kunden vorgestellt
kommen, werden sie unter Berlicksichtigung werden, andererseits kann man hier

des Auftragssteuerungs-Systems gemeinsam  bedarfsgerechte durchgefiihrte Auftrags-
mit den Kunden gecheckt. In sechs erweiterungen anbieten. Erst dann ist der
Stationen wird einerseits nach zusatzlichen Werkstattauftrag komplett.

1 Innenraum 2 Motorraum

Auch unter dem Aspekt ,Zukunft Aftersales” ist ein griindlicher Fahrzeug-Check in der Dialogannahme unverzichtbar.

© @a@ Erwin Wagner Marketingagentur fiir die Automobilwirtschaft (2021)
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SyKE© AWplus

SyKE© AWplus

,»,90.000 € zuséatzlicher DB Il je
Serviceberater/In p. a. sind keine
Hexerei.

Wer das SYKE© AWplus -System
umsetzt, wird diesen monetaren
Erfolg fir sich verbuchen —und
gleichzeitig mehr Kunden-
zufriedenheit schaffen.

Erwin Wagner, mdw* Marketingagentur

Das SyKE© AWplus
System steigert lhre
Ertréage und schafft
zufriedene Kunden

Das Dialogannahme-System: Die zusatzliche Chance fir mehr Umsatz
und Gewinn —und mehr Kundenzufriedenheit

Ziel muss sein: Das Auto auf die Hebebihne die wiederum zur Bewéltigung der Aftersales-
zum gemeinsamen Fahrzeug-Check mit dem Zukunft zwingend erforderlich sind.

Kunden zu bringen. Nur so konnen die . Naturlich ist dazu die Weiterqualifizierung
Chancen genutzt werden —und Chancen gibt o geryjceperater/innen vom Auftrags-

es genug! Wer die Fahrzeuge vor Einleitung in -, o mer/in zumir aktiven Serviceberater/in
die Werkstatt nicht checkt, vergibt fahrlassig und Verkaufer/in erforderlich.

nnnnnnn

viele Umsatz- und Ertragschancen,

€ Lohn + €ET/Z

Dialogannahme Dialogannahme

Kundenwunsch, Ergdnzung bei

Z B Auftrags- Auftrags- aktiver 230 x12!|/x30€

e Inspektion VObeI'EitUI'Ig, EI'WEitEI'UI'Ig, SEI'ViCEVEI'kan, Arbeitstage Durchgénge Mehrumsatz
z.B. z.B. z. B. p.a. JeTag Je Durchgang

+ Raderwechsel
«HU + Campaignes * VerschleiBteile  + FuRmatten

* \Jerbandkasten

= ca. 80.000 € umsatz p.a.

= ca. 50.000 € DB III*

* Zuséatzlicher Lohnumsatz = 100 % DB 111
* ET/Z Kalkulation mit 22,5 % DB III

Werkstattauftrag

Generelle Empfehlungen fiir Ihre Dialogannahme

+ Wernicht verkauft, schafft unzufriedene Kunden! + Die Service-Organisation muss perfekt auf die
* Verkaufen bedeutet: Fur die Kunden Nutzen und Vorteile schaffen. Dialogannahme ausgerichtet sein.

« Wernicht verkauft, verweigert den Kunden diese Vorteile.

In der Branche werden taglich unendlich viele Euros wegen Unterlassung der Dialogannahme verloren.

© @a@ Erwin Wagner Marketingagentur fiir die Automobilwirtschaft (2021)
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Ihre Partner:
Die Aftersales-Spezialisten in der Automobilbranche

Marketingagentur fur die Automobilwirtschaft — seit 1988 im Dienste der Automobilwirtschaft
Als Spezialagentur fur die Automobilwirtschaft bieten wir ein tiefgreifendes Branchen-Know-how insbesondere im Aftersalesbereich, von dem auch Sie profitieren kénnen.
Wir kennen die Branche, wir kennen den Markt, wir verfligen tUber Lésungen, die Ihr Aftersalesgeschéaft zum Erfolg fihren. Darauf sind wir spezialisiert.

Unser Geschéftszweck ist, mit allen unseren Moéglichkeiten dafiir zu sorgen, dass Sie als unser/e Kunde/ln selbst bessere Geschafte machen.

Erwin Wagner Alexandra Koalick Hubert Aichler
o Dozent fur - o Backoffice * Unternehmens-
Autohaus- ,O berater fiir
Marketing » Projekt- Autohéuser
Organisation
e Hochschul- y * SyKE©
Fachékonom 4 e Konzept- Datenanalyse
Marketing & Realisation
*  Werkstatt-
« Fachbuchautor organisation
« Coach/Trainer ol e Teile-
": Y Management und
N \ Organisation

Fachbicher von
mdw* Marketing — ein Auszug hier

Marketingagentur
far die Automobilwirtschaft

Hubert Aichler Erwin Wagner

Unternehmensberater fur Autoh&user Marketingagentur fur die Automobilwirtschaft
SyKE® Aftersales Analyse Niedernhart 1 a / 94113 Tiefenbach bei Passau
Finkenweg 20 / 82054 Sauerlach Telefon 0049 (0) 8546 975 81 50

Telefax 0049 (0) 8546 975 81 51

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

Telefon 0049 (0) 160 99 17 99 21
Mail aichler@aichler.de



https://www.mdw-wagner.de/fachbuecher.htm

