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WAGNER BERATUNGEN GMBH

Wer wir sind...

Die Auto-, Motorrad-, Fahrrad- und Caravan-Spezialisten im Aftersales

Seit Uiber 20 Jahren Experte in:
v Beratung & Coaching

v' Training & Akademie

v" Konzepte & Entwicklung

v Service- & Verkaufs-Analysen Darmstads

Standort Bad Camber
v' Mystery Shopping g

Das zeichnet uns aus:

& Hochster Qualitatsanspruch @zizers

¥\, Praxisnah

e Hohe Akzeptanz im Handel Chur
® Maximal flexibel

" Hochqualifizierte Experten

@ Tiefe Markt- und Markenkenntnisse



WAGNER BERATUNGEN GMBH

v" Chancen und Ziele

v' Die 5 Schritte der Service Prozess Analyse

v" Bericht und Auswertung

v Angebot und Fragen
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Chancen und Ziele

Wo stehen wir? Die Service Prozess Analyse...

0 Funktionieren unsere Prozesse? ...gibt konkrete Antworten

@ Nutzen wir alle Potenziale?
...identifiziert Starken und Schwachen

@ Wie nehmen Kunden uns wahr?
...ist euer Fahrplan fir die Zukunft

@ Arbeiten wir effizient genug?

...ist Basis fur eine vertiefende

@ Passt unsere Qualitat? Beratung!




WAGNER BERATUNGEN GMBH

Die 5 Schritte der Service Prozess Analyse

1. Terminvereinbarung Wichtige Parameter

1. EinfUhrungsgesprach

2. Wahrnehmung des Betriebes 2. Methodik

3. Tagesablauf
3. Aktueller Tagesauftrag 4. Erkenntnisse / Realitatsnahe

5. Coaching-Charakter
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4. Dokumenten-Check 6. Einbindung VSF
/. Dauer

5. Werkstattqualitat +
Umsatzpotenziale



WAGNER BERATUNGEN GMBH

Terminvereinbarung

...die Visitenkarte oder doch nur Abfertigung...

Im Betrieb werden gepriift:

* Dokumentationsqualitat (O-Ton
Kunde)
e Planung Kapazitaten

* Fahrrad- und Kundendaten

T :




WAGNER BERATUNGEN GMBH

Terminvereinbarung (Prozesse, Ausziige)

3  Wie viele Anrufversuche waren fiir die Kontaktaufnahme ® 1 Anruf 6 6
erforderlich? Abbruch nach 45 Sekunden, wenn keine personliche > 1 Anrufe
Gesprachsentgegennahme erfolgte Nicht relevant

!

4  Volistandige Meldung mit Name des Betriebes und Name des vl Name Betrieb 2 2
Gesprachspartners? Funktion im Abschlussgesprach klaren und im Name Gesprachspartner 2 2
Bemerkungsfeld vermerken Gesprachsannahme durch: Peter Meier

Terminvereinbarung durch: Peter Meier
O
o

6  Wurde nach weiteren Zusatzarbeiten am Fahrrad gefragtund mitO- ® Ja 8 8
Ton des Kunden dokumentiert? Nein
Prifung der Dokumentation vor Ort Nicht relevant

Sano




WAGNER BERATUNGEN GMBH

Wahrnehmung des Betriebes

...mit der Brille des Kunden durch den Betrieb...
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WAGNER BERATUNGEN GMBH

Wahrnehmung des Betriebes (Prozesse, Ausziige)

13 Ist der Zufahrtsweg zum Betriebsgeldnde klar und hinreichend ® Ausgeschildert 4 4
ausgeschildert? Zufahrt zu erahnen
Nein
Nicht relevant &
L —
16 Wird der Kunde im Servicebereich sofort beachtet und begriift? ® Sofort 8 8
< 1 Minute
> 1 Minute

Nicht relevant

o

20 Wird die Leistungsfahigkeit der Werkstatt durch verschiedene
Aushange hervorgehoben?

Schulungsnachweise
Kammerzugehorigkeit
Meisterbrief

all-ride Zertifikat
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Aktueller Tagesauftrag (Dokumente)

...unverfalscht und realistisch — darauf kommt es an...

Auftrags-
erstellung

Auftrags-
abrechnung

WAGNER BERATUNGEN GMBH
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Aktueller Tagesauftrag (Prozesse, Ausziige)

8 Findet eine Auftragsvorbereitung statt? Wie beurteilen Sie diese? ®© Sehrgut 10 10
Gut
Befriedigend
Nicht erfullt
Nicht relevant
L8
28 Wurde der Preis schriftlich auf dem Auftrag dokumentiert? ® Ja 8 8
Nein
Nicht relevant
0
o
30 Wurde der Fertigstellungstermin schriftlich auf dem Auftrag ® lJa 8 8
dokumentiert? Nein
Nicht relevant o)
o

11



WAGNER BERATUNGEN GMBH

Dokumenten-Check

...Zufall oder Systematik...

Auftrag/Annahme

Abhohag Al zeit Senschichtigung:
Adholag: Abnelzet Benachiichtigung:

o Kunden uszufilen
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Werkstattdokumente

Name /Auftragsne.

M -

VSF.Wartung

e

xasusTe
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Rechnung

Beleg Nr. Kasse Kasslererin Zahlungsan Datum
15108 1 Stefan Rechnung 07.11.2025 15:37:49

Anzahl  Beschreibung ust % Einzelpreis € Gesamt €
A 1 Dialogannahme bei Kiometerstand ? 19 0.00 0.00
A 1 Sicherheitscheck 19 0.00 0.00
A 1 Inspektion Basis 19 70,00 70,00
A 1 Probefahrt 19 0.00 0.00
A 1 Registrierung Fahrrad Bio 19 25,00 25,00
A 1 Schiauch 19 9.00 9.00
A 1 Schmiermittel, Reinigungsmittel und Kieinteile 19 5.00 5,00
A 1 3100 Schiauch oder Decke de- und montieren AW 1.5 19 0.00 0.00
A 1 3000 Rad vorne de- und montieren AW 1 19 0.00 0.00
A 5 AW a 8,50 €1AW 19 8.50 4250
A 1 Kassette 19 60,00 60,00
A 1 3020 Rad hinten de- und montieren KS AW 1, NS AW 2 19 0.00 0.00
A 1 3440 Zahnkranz oder Kassette abziehen bzw. de- und montieren AW 1,5 19 0.00 0.00
A 1 Recydiingpauschale Schiauch 19 1.00 1.00
Summe 212,50 €
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WAGNER BERATUNGEN GMBH

Werkstatt-Qualitat

...eine zentrale Kundenanforderung...

Modell.

VSF.Wartung

Prifung am Fahrrad Priifen der Wartungspldne
* 100% Nach-Check am Fahrrad/E-Bike * Logik
* Aktueller Tagesauftrag * Plausibilitat

* Optional 2 weitere Fahrrader/E-Bikes * Vollstandigkeit

Priifen der Potenziale
e Zubehor
e Verschleilteile

e Schoénheitsreparatur
13



Werkstattqualitat (Prozesse, Ausziige)

WAGNER BERATUNGEN GMBH

Nicht relevant

32 Sind die Raumlichkeiten sinnvoll aufgebaut, bezogen auf ©® lJa 6 6
Radtransporte? Kurze Wege, freie Wege, sinnvolle Abstellplatze Nein
Nicht relevant
36 Wie beurteilen Sie die Werkstatteinrichtung / Gegebenheiten? Helle ® Sehr gut 10 10
Arbeitsplatze, gedampfter Boden, gute Akustik, Sauberkeit etc. Gut
Befriedigend
Nicht erfullt
Nicht relevant
37 Wie beurteilen Sie die Arbeitsplatzgestaltung? Allgemeine ® Sehrgut 10 10
Werkzeugausstattung und -qualitat, Arbeitsplatzergonomie, Gut
Schnellgreifzone, IT-Einrichtung Befriedigend
Nicht erfillt
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WAGNER BERATUNGEN GMBH

Service Prozess Analyse

Fragebogen, Zusammenfassung, Aktionsplan

Ergebnis-lbersicht nach Service-Kernprozessen

Gewichtv Erreichb Emreichte Erfallung

Kapitel are Punkte in ¥ Bewertung
1. Terminvereinbarung 0% 45 46 100 Siehr gut
2. Kapazititzpalnunglduftragsvarbereitur - 1052 32 32 100 Siehr qur
3. Kundenfihrung Mwerkstattmarketing 0% TG TG 100 Siehr gut
4. Direktannahme 205 34 34 100 Siehr qur
5. Auftragsgestalung 0% 44 4 100 Siehr gut
B. werkstan-Riumlichkeiten ! Gestalkung 2004 32 32 100 Siehr qur
7. Abrechrung | Fahrzeugiiberaghe 20 T2 T2 100 Siehr gut
Gesamtergebnis 396 336 100,0 Siehr qur

Kapitelergebnisse
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AKTION 1: Terminvereinbarung und Kommunikation

Aktueller Status

Die Terminvereinbarung bildet das Fundament fiir alle nachgelagerten Serviceprozesse. Ist sie unprazise
oder unzureichend abgestimmt, fiihrt dies zwangslaufig zu Stérungen im weiteren Ablauf — mit negativen
Auswirkungen auf Effizienz, Qualitdt und Kundenzufriedenheit.

Die Analyse hat gezeigt, dass in diesem Bereich ein erhebliches Optimierungspotenzial besteht. Eine

strukturierte und qualitatsgesicherte Terminvereinbarung sollte daher als prioritdre Mallnahme
angegangen werden, um eine stabile Prozesskette sicherzustellen.

Aktion

Uberarbeitung des bestehenden Leitfadens zur Terminvereinbarung:

Zur Sicherstellung eines einheitlichen und qualitatsorientierten Vorgehens wird eine Mustervorlage fiir
den Leitfaden entwickelt und bereitgestellt.

AnschlieBend erfolgt ein gezieltes Training zur Terminvereinbarung, das idealerweise in Form eines
kompakten Online-Formats durchgefiihrt werden kann. Ziel ist es, die im Leitfaden definierten Standards
praxisnah zu vermitteln und nachhaltig zu verankern.

Eng verzahnt mit diesem Modul steht das Prasenztraining ,,Grundlagen der Kommunikation”:

Dieses ganztagige Training starkt die kommunikativen Fahigkeiten der Mitarbeitenden und legt die Basis
fur eine wirkungsvolle, kundenorientierte Gesprachsfiihrung — insbesondere im Kontext der
Terminvereinbarung und der Serviceannahme.

Verantwortlich Umsetzung bis
Service-Team Bis Juli 2025
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WAGNER BERATUNGEN GMBH

Service Prozess Analyse
Varianten

Kurzversion
Quick-Check-SPA: 850,00 €

E_\“\hlw\‘l‘\;A\GNER BERATUNGEN | | /
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Erfahrene Berater fa{/[kfg//c' ‘
und Trainer .., [ Blocesss
analysen

Kongresspreis: 800,00 € (Bestellung
heute)
Dauer: 3-4 Stunden

|
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Kunderverhalten

S clie g :
Motorradbranche ! 3 Ml

Vollversion

Service Prozess Analyse (in Arbeit)

Die Vollversion ist geplant flir das VSF-
Audit zur Re-Zertifizierung

Dauer: 1 Tag
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WAGNER BERATUNGEN GMBH

Abschluss

Vielen Dank
Klaus Wagner -
Proﬁtiere.aucfh D.u von der Expertise fiir Afte.r Sales I?rozesse und
H d r Pr | ich freue mich iber eure Nachricht: st s Dot i
- #prozessberatung =
’n e aX’S . k.wagner@wagner beratu ng.de Bad Camberg, Hessen, Deutschland - Kontaktinformationen

Wagner Beratungsgesellschaft mbH
Max-Planck-Stralle 21
D-65520 Bad Camberg

Fon +49-(0) 64 34-94 270
Fax +49-(0) 64 34 —94 27 27

. . Christoph Wagner
www.wagner-beratung.de Schreibt mich gerne an: Profitieren Sie von praxisnahen Lésungen fiir den Automotive- und
Motorradbereich! Kunden begeistern - Mitarbeiter motivieren.
infO@Wagner-beratU ng.de C.Wagner@wagner-be ratu ng.de Bad Camberg, Hessen, Deutschland - Kontaktinformationen
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