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Serviceauslastungsstrategien im Wandel  

  1, Vom  Markenautohaus  zum globalen Serviceanbieter 
 
  2, Kundenbindungsinstrumente  sinnvoll und planbar einsetzen 
  
  3, Chancen der Onlinewelt  für  die Offlinewelt,  What`s App ,     
 Facebook,  You Tube  und Google als Erfolgsfaktoren   
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       Wartungsvolumen  und Wartungsintervalle  
         
        Garantieaufkommen  durch bessere  Produktqualität  
    
        Fahrzeugdurchlaufzahlen   
 
         Führte zu einem Umsatzrückgang  in diesen Bereichen  von insgesamt  
         1.000.000  Euro  in den Jahren 2008-2015  im Servicebereich .  
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  1, Vom  Markenautohaus  zum globalen Serviceanbieter 
 

Vorwärtsstrategie wurde gemeinsam mit den Mitarbeitern 

entwickelt.  

Hierbei steht die  Marke „Pickel“ im Focus   

Kernwerte wofür die  Marke Pickel steht sind unser 83 Jährige Tradition 
und unsere  Innovationskraft. 
 

Nach umfangreichen Marktrecherchen entstanden folgende   Themenfelder 
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Reifen und Räder Geschäft für alle Marken inklusive Räder Hotel 
und Felgeninstandsetzung 

Lack Karosseriegeschäft für alle Marken, Spot und smart Repair , 
Lederlackierung, Individualisierung , Scheinwerferlackierung 

KS Autoglaszentrum für alle Marken  

Im Transporter  und Lkw Bereich XL Service und ad Truckdrive für 
alle Marken   

 

Serviceauslastungsstrategien im Wandel  



 

  

   

                                                                                                                                  Kundenkarte 
 
                                                                                                                        Zielvereinbarung 
               Provisionsmodell                      
                                                                                                         Telefonagent 
 
                               Telefonagent
         
                   
                                         Onlineterminbuchung 
 
                Kundenbetreuer
         Service 
                Kundenbetreuer
          Service  
                Online/Offline
      

Kundenbindung verlängern durch Kundenbindungsinstrumente 

Garantieverlängerungen und Serviceverträge aktiv verkaufen. 

Nachtelefonie von allen gesetzlichen Untersuchungen nach Mailing  

Nachtelefonie Anschreiben Fälligkeit Wartungsarbeiten über System   

Die Kunden in der Onlinewelt abholen und in die Offlinewelt leiten 

 Fahrzeuge der Kunden aktiv mit dem Autohaus verknüpfen 

Datenmanagement im Autohaus. Telefonnummer, E-Mail, DSE, 
Werkstattfernbleiber, EDV Leichen, Online Anfragen  

Neue Geschäftsfelder Innovationen einbringen 
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- diverse  sinnvolle 
Versicherungskooperationen 
abgeschlossen 

- Entwicklung zum 
Partnerbetrieb für 
Schadenssteuerung-> 
Innovation Partner, SPN-
Partner 

- Mitglied des BVDP, 
Eurogarant Betrieb,  

Karosserie – Lackbereich für alle Marken 
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2, Kundenbindungsinstrumente  sinnvoll und planbar einsetzen 
  
   

                                               Die Pickel Kundenkarte       
    Ziele : 
                      Kundenbindung erhöhen und treue Kunden belohnen  
 
 Marketingtool zur gezielten Ansprache der Kartenbesitzer  

 Mehrwertstrategie durch Prämiensystem 

DSE Qoute  erhöhen  AGB´s  sind abgestimmt mit den Hersteller AGB´s  

Erhöhung der Datenqualität  durch muss Kriterien im Antrag  

Kostensenkung im Marketingbereich durch gezielte Ansprache per Mail  
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                                                  Die Pickel Kundenkarte 
 
                                 Prämien, die für Punkte eingelöst werden können   
                                           Grundsätzlich gilt: 100 Punkte = 1 €   

 
Prämien eingetauscht werden.  Bonus System 
• 2.500 Punkte: Gutschein über 50 € für Garantiepaket    • 2.500 Punkte:  Räder-Ersteinlagerung 
• 4.000 Punkte: Klimaanlagen-Check (zzgl. Material)   
• 2.000 Punkte: Saisonale Checks/Urlaubscheck   
• 2.500 Punkte: Gutschein über 50 € für Wartungsdienst  
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Die gesammelten 
Bonuspunkte 
können gegen 
eine 
Serviceleistung 
verrechnet  
werden  
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Staffelung nach Fahrzeugalter  
Um unsere treuen Kunden zu belohnen insbesondere  

das  Segment II und III  
an unsere Häuser zu binden, gibt es folgende  Punktestaffelung   

• 0-3 Jahre:  1-fache Punktezahl   
• 4-6 Jahre:   2-fache Punktezahl   

• 7 Jahre und älter: 3-fache Punktezahl 

Sonderaktionen nur für Karteninhaber zur Steigerung der Wertschätzung 
Geburtstag, CSI Befragung, Neukauf, Mercedes ME Adapter, 
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  3, Chancen der Onlinewelt  für  die Offlinewelt,  What`s App ,     
 Facebook,  YouTube und Google als Erfolgsfaktoren   
  
   

„Daten sind das Gold des 21 
Jahrhundert“ 
Die Tageszeitung ,die Welt ,die Zeit  in 2016   
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Nur wer im Besitz von gepflegten und aussagekräftigen Datensätzen ist , 

wird zukünftig erster Ansprechpartner für den  Kunden sein. Dann ist es  
möglich Ihn bedarfsorientierte Angebote und Dienstleistungen zu 
unterbreiten. 

Wir haben für unser Unternehmen festgelegt das „Daten“ ein Focusthema 
sind. 
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Daten aus dem Fahrzeug  das Autohaus Gold 
 

Verknüpfung des Fahrzeuges muss grundsätzlich  angeboten werden, bei 

allen  Fahrzeugen die über uns verkauft werden und “Connect Me“ 
fähig sind.  

Alle Fahrzeuge die nicht ab Werk mit „Conncet Me“ ausgestattet sind 
,haben die Möglichkeit mit dem „Me Adapter“ nachgerüstet zu werden.  
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Google Adwordskampangen  nach Focusthemen 

Facebook wird mittlerweile als kostengünstiger Werbekanal genutzt 

Kurze Thementrailer für Produkte oder Dienstleistungen 

 
Bewegte Bilder haben auf unserer Facebook Seite höhere Klickraten 
 

You Tube als Mediathek für eigene Filme, Werbeclips und Produktfilme 

Einsatz von Bewertungsportalen  
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Online Terminbuchung  
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 Die Internetpräsenz wurde komplett im September 2015 überarbeitet und Responsive 
gestaltet(optimiert für mobile Endgeräte). Derzeit greifen 58 % unserer Kunden über mobile 
Geräte auf die Internetpräsenz zu. Google spült diese Form der Seiten im Ranking nach oben.    
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Internet Auftritt 



Mitarbeiter sind der Schlüssel zum 
Erfolg  



Höchste  

Kundenzufriedenheit über Jahre  

   

In den letzten Jahren haben wir mehrfach Auszeichnungen  für 
höchste Kundenzufriedenheitswerte erhalten. 
 
 
 
 
 
    

1. Platz  CSI Smart 2013  

Prädikat „Service mit Stern“ seit über 10 
Jahre in Folge 

CSI Wert MB per 2 Quartal 2016 bei 983 
von 1000 Punkten 

2. Platz  CSI Smart 2015 

Prädikat „Smart & Smile“  seit über 10Jahre 
in Folge 



Wir sorgen für die richtigen 
Rahmenbedingungen   

Ausbildung steht bei uns im Vordergrund . 
Ob Produkttraining oder Verkaufstraining hier werden unsere Spezialisten kontinuierlich 
gefördert. 
Unsere Anzahl an Schulmanntagen übertrifft bei weitem die Anforderung des Herstellers 
 
  
 

22% 

42% 
1% 

12% 

5% 

8% 

10% 

Schulungstage 2015 gesamt 

PKW Annahme

PKW Werkstatt

LKW Annahme

LKW Werkstatt

Smart

ETL

Service

Gesamte Schulungstage (extern) 2015 in allen Abteilungen: 
Präsenz       virtuell gesamt: 

1 PKW Annahme 32 24 56 

2 PKW Werkstatt 74 34 108 

3 LKW Annahme 4 0 4 

4 LKW Werkstatt 22 9 31 

5 Smart 8 4 12 

6 ETL 15 7 22 

7 Service 19 8 27 

gesamt: 174 86 260 



Bewegtes Unternehmen 

 Aber auch Motivation, Teamgeist und Wohlbefinden liegen uns sehr am Herzen 
 
Wir sind aktiver Partner des Bewegten Unternehmens in Erlangen. 
Im Vordergrund steht die Prävention bei bekannten Krankheitsbilder und die aktive 
Unterstützung am Arbeitsplatz durch Rückschule, Bildschirmarbeitsplatz richtig einrichten 
Entspannungsmassagen , Augenscreening,   
Unterstütz werden wir von Gesundheitsamt und der SBK  Betriebskrankenkasse.  
Betrieblicher Wandertage und  der Firmathlon sind fester Bestandteil .  



Ausbildung / Zukunftssicherung 

 
Das Autohaus Pickel ist der größte Ausbildungsbetrieb im Handwerk in Erlangen  
 
Insgesamt bilden wir zwischen 25-30 Auszubildende in 7 Berufsbildern aus 
 
Wir sind auf fast allen regionalen Ausbildungsmessen präsent 
 
Wir sind Partner von Hauptschulpower und Handwerkscheck 
 
Schulpatenschaften mit regelmäßigen Betriebserkundungen  sind seit Jahren Standard 
 
Wir waren der erste Betrieb, der im technischen Bereich das duale Studium angeboten hat 
 
Jährlich finden die beliebten Teambuilding -Wochenenden statt. Gemeinsamen wird geklettert, 
Kanu gefahren,  Fahrrad gefahren…  
 
Wir haben immer noch pro Ausbildungsstelle zwischen 15-20 qualifizierte Bewerbungen 
  
 



 

 

 

Vielen Dank für Ihre  Aufmerksamkeit!  
 

,,Die reinste Form des Wahnsinns ist es, alles beim Alten zu lassen  
  und gleichzeitig zu hoffen, dass sich etwas verändert.“ 
 
  Albert Einstein 


