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Durchblick gewinnen

EDV . Das Autohaus Ortner pflegt Kundenkontakte und steuert das
Zeitmanagement mit Software von HRF. von karoLINA ORDYNIEC

... wie das Autohaus Ortner die Kommunikation
untereinander, den Kontakt zum Kunden und
die Auslastung in der Werkstatt spirbar verbes-
sern konnte.

ass Daten tiber Kunden und ihr
D Kaufverhalten fiir ein Autohaus

von groflem Wert sind, ist unbe-
stritten. Besonders gilt dies fiir Autohéu-
ser in ldndlichen Regionen, wo jeder jeden
kennt und der persénliche Kontakt noch
mehr geschitzt wird als in einer Grof3-
stadt. Zu wissen, wie der Kunde ,tickt®,
erleichtert dem Verkdufer den Umgang,
ermoglicht individuelle Angebote und
belohnt das Autohaus schliefSlich mit der
hochsten Auszeichnung: dem zufriedenen
Kunden.

Das hat man im Autohaus Ortner in
Murnau erkannt und man merkt es gleich
beim Betreten des Showrooms. Im ,, Auto-
haus mit einem Lacheln’, wie es sich selbst
auf seiner Homepage nennt, wird man
jedenfalls schon mit einem Léicheln be-
griif’t - ein gutes Zeichen. ,,Kundenorien-
tierung wird bei uns grof3 geschrieben®,
bekriftigt Alois Moser. Im Januar 2010 hat
er die Geschiftsfithrung des Betriebes
iibernommen, der bis dahin 40 Jahre fa-
miliengefiihrt war. Hier bietet man dem
Kunden einen VW-, Audi-, Skoda- und
Seat-Service und vertreibt auflerdem VW-
Nutzfahrzeuge. ,,Als Service-Betrieb liegt
uns sehr viel daran, unsere Kunden lang-
fristig ans Haus zu binden, erklért Moser.
Damit das moglichst gut funktioniert,
wird das Team seit einem Jahr von einer
Customer-Relationship-Software unter-
stiitzt. Die stammt von dem Software-
dienstleister HRE.

Liickenlose Kundenhistorie

Schon vor Geschiaftsibernahme war HRF
ein bekannter Name im Haus, denn seit
vielen Jahren nutzt man hier das Werk-
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stattplanungssystem WPS. Und weil es
sich problemlos an das Dealer Manage-
ment System Care andocken lie3, lag es
laut Alois Moser nahe, auch das CRM-
System IVS von HRF einzusetzen. IVS ist
modular aufgebaut und setzt sich im
Autohaus Ortner aus den Bausteinen
Adressverwaltung, Verkiuferarbeitsplatz,
Aktionen, Callcenter und Dateniibernah-
me zusammen.

Der Entscheidung fiir HRF lag die
Uberlegung zugrunde, simtliche Kunden-
daten zentral in einem System zusammen-
zustellen, so dass die verschiedenen
Unternehmensbereiche darauf zugreifen
konnen. ,Wir wollten den Verkauf, die
Werkstatt und den Bereich Teile und Zu-
behor naher zusammenfithren und eine
lickenlose Kundenhistorie garantieren,
damit sie ein einheitliches Kundenbezie-
hungsmanagement betreiben kénnen®,
erklart Alois Moser. ,Denn abgesehen von
den fahrzeugspezifischen Daten, die wir
im System aufnehmen, hinterlegen unsere
Mitarbeiter auch Infos zum Kunden
selbst, z. B. wann er Geburtstag hat oder
welchen Hobbys er nachgeht®, sagt der
Geschiftsfithrer. Das mache den Kontakt
noch personlicher, ist er sich sicher.

Der Kundendienst kann nun Werbe-
aktionen fur selektierte Kunden durch-
fihren, z.B. an HU-Termine erinnern,
bevorstehende Reifenwechsel ankiindigen
oder Marketingaktionen gezielter planen.
Gleiches gelte fiir den Verkauf von Zube-
hor. ,,Die Datengleichheit war insbeson-
dere im Hinblick auf die ISO-Zertifizie-
rung von zentraler Bedeutung®, erldutert
Moser. Hierfiir hat IVS einen entschei-
denden Beitrag geleistet. ,,Und fiir mich
als Geschiftsfithrer bedeutet es zudem,
Verkaufsaktivititen transparent und ein-
facher planen zu konnen, figt er hinzu.
Gepflegt wird das IVS im Autohaus Ort-
ner von einer Mitarbeiterin, die insgesamt
rund 6.000 Adressen verwaltet, Marke-
tingaktivitaten in Absprache mit den an-

deren Abteilungen einsteuert und gleich-
zeitig Telefonmanagement betreibt.

Zeit effizient planen

Neben dem IVS entschied sich Alois Moser
zeitgleich fiir die Zeitwirtschaft-Losung
ZWL. ,Es ist erstaunlich, wie effizient sich
die Arbeitszeit planen lasst, wenn man das
richtige Werkzeug dafiir in der Hand hat,
berichtet der Geschaftsfiihrer. Im ZWT er-
fasst der Serviceberater in einem inte-
grierten Kalender Anwesenheits- und Auf-
tragszeiten, kann Kapazititen leichter ein-
sehen, gezielter Auftrage verteilen und so
die Werkstattdurchlaufe erhhen. Die Pro-
duktivitit eines jeden Mitarbeiters kann
analysiert und das Personalmanagement
leichter betrieben werden. Auch die Me-
chaniker haben Einblick in die aktuelle
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1 Das Autohaus Ortner in Murnau Auslastung, etwaige Leerlaufzeiten oder
bietet VW-, Audi-, Skoda- und Seat- Uberstunden. ,,Diese Transparenz in der

Service. AuBerdem werden hier Zeitplanung ermdglicht es mir als Ge-
VW-Nutzfahrzeuge vertrieben. schiftsfithrer, den Betrieb rentabel auszu-
2 HRF-Chef Rainer Frébel (1) und richten und langfristig die Produktivitat
Alois Moser, Geschaftsfiihrer im des Betriebes zu erhéhen. ZWTI ist sozusa-
Autohaus Ortner gen ein Produktivitdtsbarometer fiir mich’,
3 Ubersichtlichkeit wird bei HRF betont Moser. Hierfiir sei praktisch, dass
grof3 geschrieben: Beim Verkdufer-  das System zwischen den Zeitarten unter-

arbeitsplatz sind samtliche Termine,  gchejdet. ,,Es lasst sich genau nachvollzie-

I?onTakte und Aufgaben tbersicht- hen, ob der Monteur die Zeit fiir Probefah-

lich im Kalender angeordnet. .. . .
ren, Aufraumarbeiten oder eine Reparatur
eingesetzt hat®, so Moser. Nicht zuletzt pro-
fitiere der Kunde von ZWI, denn es lasst
sich nachweisen, wie viel Zeit z. B. fiir die
Reparatur seines Fahrzeugs aufgewendet
wurde, und er bezahlt auch nur diese Ar-

beitszeit.
: Die Einfithrung der beiden Systeme
G115 Veriufer hrbetsplatz 01 01 AH Mustermann _[Termie] verlief laut Alois Moser reibungslos. In
;_“'Vé;m Vegmemm i = einer viertigigen Schulung lernten die
i e Hm @3 @ @ Mitarbeiter die verschiedenen Prozesse in
L R e - N ] (“E AQA:;W ke gt.m‘.. zmi:”‘% den Anwendungen kennen, der Rest war
Lo : : _____| learningby doing. ,Das klappte auch dank
oo W= i Siipikdgii HEEEL der einfach su bedienenden Benutser-
koo || 0 g PEer | Y Trs— DuaBDIND TBDD oberflidche der Programme sehr gut®, weif3
s 2 e %fﬁ;ji;”;‘“”““%‘ — = Moser zu berichten.
| 49 0w anvee] i S Und was hat sich in dem einen Jahr seit
. | Einfithrung im Autohaus Ortner verdn-
Ll FiEmEE S dert? ,Die Kommunikation untereinander
(2 2 N ist viel starker geworden, der Kunde wird
L) = ; — o ] noch intensiver betreut und ich habe mit
20 i den beiden Systemen ein Controlling-
’?kg 14 % wmmwj Tool an der Hand, das mich bei der Fiih-
- 22 I rung des Unternehmens unterstiitzt®, re-
(o simiert Alois Moser.
e 80 Weitere Informationen:
— e www.hrf.de oder hrf@hrf.de
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