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GUTE GRUNDE FUR DAS WURTH
SERVICEANNAHME-KONZEPT

Aktives Serviceannahme-Training

Unser Training differenziert sich dahin gehend, dass wir auf die in
lhrer Werkstatt / Ihrem Autohaus eingefihrten Prozesse aufbauen
und dem gesamten Serviceteam (Serviceberater, Serviceassistenz und
Werkstattmeister) kundendefinierte Verkaufsargumente in gewohnter
Umgebung erlernen.

* Vorrangig wichtig ist die Erhebung des Ist-Zustandes
lhrer Serviceannahme im Betrieb, um die weiteren
Punkte darauf abstimmen zu kénnen.

Laufende Abstimmungsgespréache

Wir fishren laufend Abstimmungsgespréiche mit lhren Betriebs-, After Sales:,
und Werkstéttenleitern, um die gemeinsame Zielsetzung zu definieren und
diese zu erreichen.

* Wir nehmen auf die spezifischen Eigenheiten lhres
Betriebes Riicksicht und planen somit individuelle
Schulungsinhalte und Vorgehensweisen.

Unterstitzende Nachbetreuung

Eine unterstitzende Nachbetreuung ist fir uns von maf3geblicher
Bedeutung.

* Verdnderungen am Markt, neue Erkenntnisse und

wichtige Informationen werden selbstversténdlich in
das laufende Konzept mit integriert.

2 SERVICEANNAHME MIT KOPFCHEN

After-Sales Schulungsmodule

Zusétzlich bieten wir unterschiedliche Schulungsmodule zu spezifischen
KFZ-Themen aus dem After-Sales-Bereich an.

* Optimale Terminvergabe / Richtige Kommunikation am
Telefon / Preis-Leistung / Verkauf in der Direktannahme
/ Reklamations-Management, etc., aber auch individuell
gestaltete Inhalte nach lhren Wiinschen.

Effektive Vermarktungsunterstitzung

Wir unterstitzen Sie auch im Bereich Werbung und Marketing durch
z. B. Werbesténder, Plakate etc.

* Um den Ertrag der Werkstétten zu erhéhen, bieten wir
unseren Kunden saisonale Aktionen, die in Kooperation
mit lhnen erstellt werden.
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$0 KONNEN SIE MIT DER SERVICE-
ANNAHME GELD VERDIENEN

Rechenbeispiel Klimaservice

Bei 5 Serviceannahme-Durchgéngen am Tag rechnet man mit einer

Erfolgsquote von 1 verkauftem Klimaservice. Dies bringt einen monatlichen

Ertrag von Uber 1.140 EUR.

Woussten Sie schon? Bei nur 2 verkauften Klimawartungen pro Tag

kénnen Sie einen Ertrag von Gber 25.000 € pro Jahr erzielen. Diese

Erfolgsquote erreicht man erfahrungsgemaf bei 10 Serviceannahme-

Durchgéngen pro Tag.

Klimaservice

5 Durchgénge 8 Durchgénge 10 Durchgénge
Erfolgsquote/Stiick 1 1,5 2
Ertrag im Jahr 13.695,00 € 20.542,50 € 27.390,00 €
Ertrag im Monat 1.141,25€ 1.711,88€ 2.282,50€

Angenomme Werte: 79,- € pro Klimawartung, 8,- € Kosten fiir Verbrauchsmaterial pro Klimawartung, 8,75 € Arbeitszeit (= 15 Minuten), 220 Werktage

Weitere Beispiele

Auch in vielen weiteren Bereichen lassen sich durch die Serviceannahme

die Ertrdge pro Fahrzeugdurchlauf enorm steigern und parallel dazu auch

die Werkstattauslastung erhéhen.

Zwei weitere Beispiele im Bereich der Scheibenreparatur und des

PinPulling zeigen die Umsatzpotenziale einer optimal umgesetzten

Serviceannahme:

Scheibenreparatur

5 Durchgénge 8 Durchgénge 10 Durchgénge
Erfolgsquote/Stiick 1 1,5 2
Ertrag im Jahr 16.555,00 € 24.832,50€ 33.110,00 €
Ertrag im Monat 1.379,58 € 2.069,38 € 275917 €

Angenomme Werte: 89,- € Verrechnungspreis, 5,- € Kosten fiir Verbrauchsmaterial, 8,75 € Arbeitszeit (= 15 Minuten), 220 Werktage

SmileRepair® PinPulling

5 Durchgénge 8 Durchgénge 10 Durchgénge
Erfolgsquote/Stiick 1 1,5 2
Ertrag im Jahr 12.287,00 € 18.430,50 € 24.574,00 €
Ertrag im Monat 1.023,92 € 1.535,88 € 2.047,83 €

Angenomme Werte: 79,- € Verrechnungspreis, 6,- € Kosten fiir Verbrauchsmaterial, 17,15 € Arbeitszeit (= 30 Minuten), 220 Werktage
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MIT DEM RICHTIGEN TRAINING SIND
SIE FUR IHRE KUNDEN STARTKLAR

Die Arbeit als Serviceberater erfordert spezifische Kenntnisse und

Anforderungen. Nachhaltiges und strukturiertes Arbeiten sind gefragt.
Wir bieten Ihnen dafiir die richtigen Grundlagen in unserem Service-

annahme-Training.

Serviceannahme-Training

Theorieteil

e Einfihrung und Zielsetzung der Serviceannahme

* Chancen und Vorteile einer kundenorientiert gestalteten
Serviceannahme

¢ Ablauf der Kundenannahme und der richtige Einsatz der Telefon-
und Service-Checkliste

* Richtige Warenprésentation und verkaufsférdernde
Nutzendarstellung

* Nutzenargumentation: vom Produkt zum Nutzen

* Kundenorientierte Gesprachsfihrung und

Reklamationsbehandlung
Praxisteil

* Direktes Nutzen und Anwenden der erlernten Verkaufsargumente

in der Serviceannahme

4 SERVICEANNAHME MIT KOPFCHEN

Vorgesprach mit den Verantwortlichen/

der Geschdftsleitung

Vorstellung des Wiirth Serviceannahme-Konzepts
Herausstellen der Vorteile fir die Werkstatt und gemeinsames
Herausarbeiten der Ankniipfung an bestehende Vorgénge
Ist-Analyse: aktueller Stand der momentanen Serviceannahme

und Qualifikation der Serviceberater

Training Tag 1

Interview der Serviceberater fir die Is-Analyse

Interview der Serviceassistentinnen fir die Ist-Analyse
Ablaufanalyse der Serviceannahme von der Ankunft bis zur
Abfahrt des Kunden

Bestandsaufnahme von bestehenden Dienstleistungen

Aktuelle Situation in der Serviceannahme

Training Tag 2

Theorietraining Uber die Analyse mit Integration von Marktzahlen,
Dienstleistungsmdglichkeiten und Verkaufsargumenten
Praktischer Teil: wie wird die Serviceannahme effektiv und schnell

durchgearbeitet
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GETESTET UND FUR GUT BEFUNDEN -
DAS SAGEN UNSERE KUNDEN

"Am Anfang stand ich dem Wirth Serviceannahme-Konzept skeptisch gegeniiber,

da ich diesem Teilelieferant eine solche Kompetenz eher nicht zugetraut habe. Bei dem
ersten Vorgesprdch, erkannte ich jedoch sehr schnell, dass mir hier nicht irgendein
Theoretiker gegeniiber sitzt, sondern jemand der direkt aus der Praxis kommt und

die Werkstatt nicht nur vom Papier kennt.

Das Training konzentriert sich hierbei im Wesentlichen auf das Erkennen der
verschiedenen Kundentypen und den damit verbundenen Verkaufsargumenten.
~Verkaufen lernen” ist gerade fiir unsere mechanisch ausgebildeten Serviceberater
absolutes Neuland und enorm wichtig.

Die von unserem Hersteller auferlegten Prozesse blieben hiervon unberiihrt. Das
Wirth Serviceannahme-Konzept adaptiert sich wunderbar auf unsere bisherigen
Ablaufe.

Fir die Kunden war es eine neue Situation, da wir uns jetzt for JEDEN Zeit nehmen

und somit auch die Kundenzufriedenheit positiv veréndern konnten. Unseren

Serviceberatern fiel es deutlich einfacher Zusatzleistungen anzubieten, da sie jetzt direkt mit den Kunden in Kontakt
stehen und so besser nutzenargumentiert anbieten kénnen.

Durch die Schulung von Wisrth hatte ich endlich ein Training gefunden, das nicht nur aus allgemeinen Erfahrungen
bestand, sondern sich nach dem Betrieb richtet und direkt Verénderungen trifft. Das Inhouse Training figte sich
wunderbar in den Tagesablauf und integrierte zu dem Training der Serviceberater auch die Serviceassistenz sowie
die Werkstattleitung."

Jérg Neupert, Geschéftsleitung des Autohaus Exner in Hof (Opel/AVAG Gruppe)

"Seit einigen Jahren gehort die Firma Wisrth zu einem unserer wichtigen Lieferanten,

zu dem wir einen guten Kontakt pflegen. Umso interessanter wurde Wiirth als Partner,

als sie uns das Serviceannahme-Konzept vorstellten. Die Kundenbindung aber auch das
Generieren von Zusatzumsdtzen stehen bei uns im absoluten Fokus. Hier greift das Inhouse
Training der Firma Wiirth perfekt an und hilft uns diese Prozesse maBgeblich zu verbessern.

Der Serviceberater bleibt in seinem gewohnten Umfeld und kann sich durch das gezielte
Erlernen der verschiedenen Kundenarten und dem zu jedem Kunden passenden Zusatz-
verkauf sowie dem Fokus auf eine perfekte Kundenbindung noch professioneller
gegeniber unseren Kunden zeigen.

Das Inhouse Training als Teil des Serviceannahme-Konzepts der Firma Wirth, hat somit
erheblich dazu beigetragen, dass sich unsere Serviceberater im Umgang mit dem
Kunden wobhler fishlen und neben dem Vermitteln von Kompetenz und dem Erhalt der

Kundenbindung auch noch saisonal-kundengerechte Zusatzumsétze erbringen.”

Michael Iglhaut, Inhaber und Geschéftsleiter zweier Mercedes Benz Autohéuser Raum Wiirzburg

SERVICEANNAHME MIT KOPFCHEN 5
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DAS WURTH SERVICEANNAHME-
KONZEPT IM UBERBLICK

Das Erfolgskonzept Serviceannahme ist lhre Lésung fir héhere
Werkstattauslastung, mehr Ertridge pro Fahrzeugdurchlauf, erhdhte
Kundenbindung und durch die praxisnahe Schulung eine deutlich

verbesserte Fachkompetenz Ihrer Mitarbeiter.

1 Arbeitsplatz "Serviceannahme"

2 Verkaufshilfen / Signalisation

4 Mobile Serviceannahme-
Grundausstattung
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7 Ertragsbausteine

6 Werkstattausristung
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