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Frank Minnich

Geschaftsfuhrer Autohaus Pickel
Auto - Berlacher
Sprecher des Arbeitskreises Service des Pickel -Scholz Firmenverbundes.
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Serviceauslastungsstrategien im Wandel ~=

1, Vom Markenautohaus zum globalen Serviceanbieter
2, Kundenbindungsinstrumente sinnvoll und planbar einsetzen

3, Chancen der Onlinewelt fur die Offlinewelt, What's App,
Facebook, You Tube und Google als Erfolgsfaktoren

4, Mitarbeiter | Der Erfolgsgarant fir Kundenzufriedenheit
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1, Vom Markenautohaus zum globalen Serviceanbieter

Serviceauslastungsstrategien im Wandel >—=

| Wartungsvolumen und Wartungsintervalle
L Garantieaufkommen durch bessere Produktqualitit
L Fahrzeugdurchlaufzahlen

Flihrte zu einem Umsatzriickgang 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

Vorwartsst rategie wurde gemeinsam mit den Mitarbeitern

entwickelt.

Hierbei steht die IMlarke ) Picke

Kernwerte wofiir die Marke Pickel steht sind unser 83 Jhrige Tradition
und unsere INNOVationskraft.

Iu .
im Focus

Nach umfangreichen Marktrecherchen entstanden folgende Themenfelder
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Serviceauslastungsstrategien im Wandel
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Kundenkarte
Zielvereinbarung
Provisionsmodell

Telefonagent

Telefonagent

nlineterminbuchung

Kundenbetreuer
Service
Kundenbetreuer
Service

Online/Offline
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1, Vom Markenautohaus zum globalen Serviceanbieter

Karosserie — Lackbereich fir alle Marken

Umsatzverteilung auf Versicherungen
Zeitraurn: 01.01.2015 - 31.12.2015

- diverse sinnvolle
Versicherungskooperationen
abgeschlossen

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

- Mitglied des BVDP,
Eurogarant Betrieb,
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1, Vom Markenautohaus zum globalen Serviceanbieter
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1, Vom Markenautohaus zum globalen Serviceanbieter

6.000.000

5.000.000

4.000.000

3.000.000

2.000.000

1.000.000

Lohnumsatzentwicklung

Garantie
® Rep inkl Lack und Karosserie

B Gesamt
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2, Kundenbindungsinstrumente sinnvoll und planbar einsetzen

Die Pickel Kundenkarte

Ziele :
Kundenbindung erhéhen und treue Kunden belohnen

Marketingtool zur gezielten Ansprache der Kartenbesitzer

Mehrwertstrategie durch Pramiensystem

Kostensenkung im Marketingbereich durch gezielte Ansprache

Erhohung der Datenqualitat durch muss Kriterien im Antrag

DSE Qoute erhohen AGB’s sind abgestimmt mit den Hersteller AGB’s
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2, Kundenbindungsinstrumente sinnvoll und planbar einsetzen

Die Pickel Kundenkarte

Pramien, die fir Punkte eingel6st werden kdnnen
Grundsatzlich gilt: 100 Punkte =1 €

Pramien eingetauscht werden. Bonus System

e 2.500 Punkte: Gutschein tber 50 € fliir Garantiepaket e 2.500 Punkte: Rader-Ersteinlagerung
e 4.000 Punkte: Klimaanlagen-Check (zzgl. Material)

e 2.000 Punkte: Saisonale Checks/Urlaubscheck

e 2.500 Punkte: Gutschein tUber 50 € fur Wartungsdienst
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2, Kundenbindungsinstrumente sinnvoll und planbar einsetzen

Die Pickel Kundenkarte

Pramienkatalog
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2, Kundenbindungsinstrumente sinnvoll und planbar einsetzen

Mercedes-Bens

Die Pickel Kundenkarte

Die gesamme lten Autohaus Pickel - Riderservice.

Lassen Sie thre Rider montieren und nutzen Sie unseren Ra I gsservice. lhre Reifen werden gr\'mdich
geprift und gereinigt. Sparen Sie Zeit, Mihe und Platz. Wir bieten lhnen das K inklusive R A
Bonuspunkte Reriging ns Enagerre.

Punkte 5.000

k('j n n e n g e ge n Raderwechsel und Einlagerung fir 6 Monate
Komplettradeinlagerung.
eine Wir priifen Ihre Reifen auf Beschadigung, messen die Profiltiefe und machen sie fit fiir die Einlagerung.
. . gulnkte 3.:5_02 A
Serviceleistung o
verrechnet
werden

Autohaus Pickel - Felgeninstandsetzung
Reparieren und viel Geld sparen!

Bordstein geschrammt" W ir kriegen es wieder hin!

Ob & oder wir kriegen es mit dem 2-fach TUV-gepriiften
WheelDoctor Aufbereitungsverfahren wieder hin.

Nach de Behandlmg’ sieht dle Alufelge meder wie neu aus. Zusitzlich wird die

; durch die Beseis der g wieder

Punkte ab 8. 500
(Schadensbild 1, F d schleifen und Klarlack entfernen,
primern und tei Ilaclueren fur eine 16 Zoll Felge)
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2, Kundenbindungsinstrumente sinnvoll und planbar einsetzen

Die Pickel Kundenkarte

S it : : ; -
. 5 ;
! A 1 x
Punkte 2.990 / Punkte 690 7 Punkte 1.490
ﬁ!’. \: [ 1
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g >

Sete, Punkte 3.490 s siuaren oratroser s
Punkte 1.490 fea. 50 x 80 em), Metalidabame 2

Punkte 2.990
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2, Kundenbindungsinstrumente sinnvoll und planbar einsetzen

Die Pickel Kundenkarte

Staffelung nach Fahrzeugalter
Um unsere treuen Kunden zu belohnen insbesondere
das Segment Il und
an unsere Hauser zu binden, gibt es folgende Punktestaffelung

e 0-3 Jahre: 1-fache Punktezahl
e 4-6 Jahre: 2-fache Punktezahl
e 7 Jahre und alter: 3-fache Punktezahl

Sonderaktionen nur fir Karteninhaber zur Steigerung der Wertschatzung
Geburtstag, CSI Befragung, Neukauf, Mercedes ME Adapter




3, Chancen der Onlinewelt fiir 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




pu'kel

w%M?

N ‘
%’

Serviceauslastungsstrategien im Wandel <> =
e’

3, Chancen der Onlinewelt fiir die Offlinewelt, What's App,
Facebook, You Tube und Google als Erfolgsfaktoren
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3, Chancen der Onlinewelt fiir die Offlinewelt, What's App,
Facebook, You Tube und Google als Erfolgsfaktoren

Daten aus dem Fahrzeug das Autohaus Gold

VerknlUpfung des Fahrzeuges muss grundsatzlich angeboten werden, bei

allen Fahrzeugen die tUber uns verkauft werden und “Connect Me*“
fahig sind

Alle Fahrzeuge die nicht ab Werk mit ,, ausgestattet sind
,haben die Moglichkeit mit dem ,, nachgerustet zu werden.
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3, Chancen der Onlinewelt fiir die Offlinewelt, What's App,
Facebook, You Tube und Google als Erfolgsfaktoren

Tradition wnd Pnmovation. i ickel.de « Fi

Sir. 95 - 91056 Erlangen

Aktuelles Neufahrzeuge Gebrauchtwagen PKW Service Truck & Trailer

News & Aktuelles
Bevorstehende Veranstaltungen und
aktuelle Themen

Mercedes-Benz Pkw

Neufahrzeuge
Finden Sie zu lhrem Traumauto

Mercedes me
Willkommen in der digitalen Welt von
Mercedes-Benz

Auf jedem Gelande in

ihrem Element
Die neuen Mercedes-Benz SUVs

Karriere!
Bewerben Sie sich bei uns

Mercedes-Benz Pkw
Gebrauchtwagen

Die Besten Gebrauchten mit
exklusiven Vorteilen

Reifenservice

o e
i & 1 / sy

Online Terminbuchung

Mercedes-Benz Termin
smart Termin
Raderwechsel Termin

KS Autoglas Termin
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3, Chancen der Onlinewelt fiir die Offlinewelt, What's App,
Facebook, Youtube, Google als Erfolgsfaktoren

Aktuelles Neufahrzeuge Gebrauchtwagen PKW Service Truck & Trailer Reifen

Zukunft nachriisten: Der Mercedes me Adapter seit
01.07.2016 bei uns erhaltlich

dem deshMe-Adapter konnen S zt Ihr Fahrzeug™ fur die Nutzung
Mercedes me-Diensten frei isher nicht Gber die ben
attung verfugt.

> lhre aktuellen
finden Ihr
nne oder
=L

Herr Dominik Hildebrandt hilft Ihnen

Weitere Details dazu finden Sie hier. geme weiter!

einfach! Tel. O

enstigen nur ein Mercedes me Konto. Uber Ih
<ostenl Ve es me Adapter App hoch und schon Uberblick
at

Der Mercedes me Adapter im

eckt? Unsere Mitart after sales 2016 merc...

Ihnen den Adapter und n Ihnen den Adapter

* Baureiheniibersicht iiber kompatible Modelle

A-Kla 2004 - 09

»ickel NEWS ©

/—\ Mercedes-Benz
Aktuelle Informationen & Aktionen aus Threm Autohaus Pickel SRR é\/)

Mercedes me Adapter.
Jetzt fiir nur € 39,00!

Einbau und Aktivierung
mummw

ter - nur € 15,00

Tipp: Mercedes me Adap

b T
Pickel.

Erleben Sie Innovation live mit [hrem Mercedes. Sie bereiten den digitalen Dialog selbst vor und den letzten Schritt

S erledigen wir fur Sie:

Starten Sie in die Welt von Mercedes me.
1. Melden Sie sich sich im Mercedes me Portal an unter:

s . www.mercedes-me.de
Mercedes me Adapter plus Smartphone-App: ein innovatives

System, mit dem Sie mobil auf viele Ihrer Fahrzeugdaten zugreifen  2- Laden Sie die Mercedes me Adapter App auf Ihr Smartphone.!
konnen. Jetzt bei uns zum Sonderpreis nachriisten! 3. Lassen Sie den Mercedes me Adaper bei uns installieren.

Rufen Sie zum Beispiel vor Ihrer ndchsten Fahrt den Tankfillstand Gerne sind wir Ihnen bei der Registrierung behilflich!
bequem per Smartphone ab, behalten Sie unterwegs

immer den Uberblick iiber die Parkdauer sowie den Standort
Ihres Fahrzeugs und dokumentieren Sie Ihre Fahrten tibersichtlich
mit der Fahrtenliste. Nutzen Sie die attraktiven Angebote

der Mercedes me Community.

Der Mercedes me Adapter - ein groBer Schritt in die digitale
Zukunft fiir viele noch nicht vernetzte Mercedes-Benz Fahrzeuge
ab Baujahr 2002.
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3, Chancen der Onlinewelt fiir die Offlinewelt, What's App,
Facebook, You Tube und Google als Erfolgsfaktoren
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PiePBeste Verbindungiist nicht immer einé
“WStrabe.

Dialog pur.

D ste Verbindung ist nicl

> Mercedes me connect Basisdienste > Remote Online Dienste > Live Traffic Information

> Remote Park-Pilot > Mercedes-Benz Apps > Aktivierung und Verwaltung
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3, Chancen der Onlinewelt fiir die Offlinewelt, What's App,
Facebook, You Tube und Google als Erfolgsfaktoren

Einsatz von Bewertungsportalen
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3, Chancen der Onlinewelt fiir die Offlinewelt, What's App,
Facebook, You Tube und Google als Erfolgsfaktoren

L

% Diese Woche
S ‘ : 1

Autohaus
Pickel Erlangen

ine Wel zeigen Autohaus Pickel Erlangen an Personen
Startseite

q Autohaus Pickel Erlangen

Pickel Rundum Service fiir alle Marken. smart-repair, Lederlackierung
Felgenindividualisierung, Felgeninstandsetzung
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Facebook, Youtube, Google als Erfolgsfaktoren

Online Terminbuchung

@ Merced -
Mercedes wae
A

etermin-Buchung

Servicetermin vereinbaren

Online Terminbuchung
Mercedes-Benz Termin
smart Termin

Raderwechsel Termin

Meine Fahrzeugdaten

Fur ein verbindliches Ser ngebot benotigen w

KS Autoglas Termin

Mein Kennzeichen

Fahrzeugidentifikationsnummer (FIN)
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3, Chancen der Onlinewelt fiir die Offlinewelt, What's App,
Facebook, You Tube und Google als Erfolgsfaktoren

Autohaus Pickel Mercedes Benz

Tradition und Innovation

) §

Frank Minnich
Batteriecheck
kostenlos

HU /AU inkl. kostenlosen Vorabcheck (Warte-Termine nur von 13 bis 15 Uhrl)
alle 2 Jahre, bzw. bei Neuwagen nach den ersten 3 Jahren

O ® 0

Inspektion / Wartungsdienst nach Anzeige

Klimaanlagen-Reinigung. Aktionspreis 39,00 € ﬂ
Die Mercedes-Benz Klimaanlagen-Reinigung sorgt fir ein gesundes Raumklima und beugt dem Beschlagen der Scheiben vor. ER EM 66

o
F
m
o
=

Klimaanlagen-Wartung -Aktionspreis 99,00 €
Beinhaltet: Kaltemittel absaugen, Dichtheit profen und das Befullen mit Kentrastmitteln. Das Komplettpaket for ein optimales Klima in lhrem Mercades-
Benz!

=)

Reparatur allgemein
Bitte figen Sie zusatzlich eine Beschrelbung / einen Text ein.

Raderwechsel angeliefert
Sie bringen lhre Rader mit und wir montieren thre Rader fachgerecht an lhren Fahrzeug

Raderwechsel eingelagert
Sie haben lhre Rader bei uns eingelagert oder machten, dass wir diese zukiinftig fir Sie bei uns einlagern.

Windschutzscheibe erneuern
Bitte bringen Sie Ihre Versicherungsunterlagen mit.

‘Windschutzscheibe Steinschlagreparatur
auBerhalb des Sichtfeldes - Bitte bringen Sie lhre Versicherungsunterlagen mit.

) Q& & %
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3, Chancen der Onlinewelt fiir die Offlinewelt, What's App,
Facebook, You Tube und Google als Erfolgsfaktoren

AH Pickel GmbH & Co. KG

schnellstmaglich Jederzeit
Datum wahlen Vormittag

Nachmittag

Ich méchte auf die Fertigstellung meines Fahrzeuges warten
Ich bendtige eine Mobilitat

Ich winsche einen Riickruf durch das Autohaus
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3, Chancen der Onlinewelt fiir die Offlinewelt, What's App,
Facebook, You Tube und Google als Erfolgsfaktoren
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3, Chancen der Onlinewelt fiir die Offlinewelt, What's App,
Facebook, You Tube und Google als Erfolgsfaktoren

Die Internetprasenz wurde komplett im September 2015 Uberarbeitet und Responsive
gestaltet(optimiert flir mobile Endgerate). Derzeit greifen 58 % unserer Kunden tGber mobile
Gerate auf die Internetprasenz zu. Google splilt diese Form der Seiten im Ranking nach oben.

A
~Amsuue -
S ‘-ﬁ:!‘

20.0!
. Sehr geehrter

Kunde, Ihr
Fahrzeug mit dem
Kennzeichen ERH
G 85, istim Service
fertig und steht bis
18:00 Uhr zur
Abholung bereit.
Mit freundlichen
Griien lhr
Autohaus Pickel

Internet Auftritt

S sagen wann.
* Wir sagen zu.

Der Online-Service
fr Werkstatttermine.







Mercedes-Benz

Hochste

Kundenzufriedenheit Giber Jahre

In den letzten Jahren haben wir mehrfach Auszeichnungen fir
hochste Kundenzufriedenheitswerte erhalten.

Willkommen in der 1. Liga

Herausragende Leistung wird belohnt - auch bei uns!

Wir freuen uns mit dem HC Erlangen iiber den Aufstieg in die

1. Handball-Bundesliga und driicken die Daumen fiir eine erfolgreiche
néchste Saison! Auch wir sind stolz darauf, in einer besonderen Liga
zu spielen, wie uns zahlreiche Auszeichnungen belegen, z.B.:

* 1. Platz smart Testkauf Award 2012 und 2015

* 1. Platz CSI smart Service 2013 Kundenzufriedenheit

* 2. Platz CSI smart Service 2015 Kundenzufriedenheit

* Mercedes-Benz ,Service mit Stern” Pradikat seit 5 Jahren in Folge

c’ @ Mercedes-Benz

smart
Autohaus Pickel GmbH & Co. KG, risier Benz Service und

Frauenauracher StraBe 95, 91056 Erlangen, Tel. 09131 794-0, .
E-Mail: i pickel.de, www.autohaus-pickel.de, facebook.com /autohaus.pickel
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Wir sorgen fir die richtigen @re//
Rahmenbedingungen

Ausbildung steht bei uns im Vordergrund .

Ob Produkttraining oder Verkaufstraining hier werden unsere Spezialisten kontinuierlich
gefordert.

Unsere Anzahl an Schulmanntagen ubertrifft bei weitem die Anforderung des Herstellers

Schulungstage 2015 gesamt

Gesamte Schulungstage (extern) 2015 in allen Abteilungen:

22% PKW Annahme
Prasenz  virtuell gesamt:

PKW Werkstatt
1 PKW Annahme 32 24 56
B LKW Annahme 2 PKW Werkstatt 74 34 108
LKW Werkstatt 3 LKW Annahme 4 4
W Smart 4 LKW Werkstatt 22 31
BmETL 5Smart 8 12
42% M Service R 15 22

1%

7 Service 19 27
gesamt:
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Aber auch Motivation, Teamgeist und Wohlbefinden liegen uns sehr am Herzen

Wir sind aktiver Partner des Bewegten Unternehmens in Erlangen.

Im Vordergrund steht die Pravention bei bekannten Krankheitsbilder und die aktive
Unterstitzung am Arbeitsplatz durch Riickschule, Bildschirmarbeitsplatz richtig einrichten
Entspannungsmassagen , Augenscreening,

Unterstlitz werden wir von Gesundheitsamt und der SBK Betriebskrankenkasse.
Betrieblicher Wandertage und der Firmathlon sind fester Bestandteil .
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Ausbildung / Zukunftssicherung

Das Autohaus Pickel ist der grofSte Ausbildungsbetrieb im Handwerk in Erlangen

Insgesamt bilden wir zwischen 25-30 Auszubildende in 7 Berufsbildern aus

Wir sind auf fast allen regionalen Ausbildungsmessen prasent

Wir sind Partner von Hauptschulpower und Handwerkscheck

Schulpatenschaften mit regelmaRigen Betriebserkundungen sind seit Jahren Standard

Wir waren der erste Betrieb, der im technischen Bereich das duale Studium angeboten hat

Jahrlich finden die beliebten Teambuilding -Wochenenden statt. Gemeinsamen wird geklettert,
Kanu gefahren, Fahrrad gefahren...

Wir haben immer noch pro Ausbildungsstelle zwischen 15-20 qualifizierte Bewerbungen
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,,Die reinste Form des Wahnsinns ist es, alles beim Alten zu lassen
und gleichzeitig zu hoffen, dass sich etwas verdndert.”

Albert Einstein

Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!



