—

anagement

N jeder Beziehun

»Das Geschdft mit FirmengroRkunden bedarf ei-
niges an Einsatz und Feingefiihl”, meint Horst
Gebauer, Geschaftsfithrer des Volkswagen Zen-
trum Leverkusen, im GroRkundengeschdft mitver-
antwortlich fiir das Audi GroRkunden Leistungs-
zentrum. ,Der GroRkunde ist ein sehr anspruchs-
voller Kunde. Er erwartet Kompetenz in jeder
Beziehung. Unsere Aussagen gegeniiber ihm miis-
sen eins zu eins stimmen, und immer ist von uns
eine direkte Reaktion gefragt. Die Fuhrparkma-
nager der GroRkunden wollen vor allem keine
Sorgen haben und auch keine hausinternen Be-
schwerden seitens ihrer Dienstwagennutzer erle-
ben, es geht hier wesentlich nicht um fiinf Euro
in der Rate.”

Fiir den Hersteller gilt ein Kunde als Grof3kunde,
wenn er einen Vertrag iiber die Abnahme von
mindestens fiinf Fahrzeugen im Jahr geschlossen
hat. In Einzelfédllen kann das Kontingent auch bis
zu iiber 300 Fahrzeugen im Jahr reichen.
Insgesamt werden in Leverkusen iiber 100 GroR3-
kunden betreut und gegenwartig mit jahrlich rund
2.300 Fahrzeugen der Marken Audi und VW belie-
fert.

Michael Friedrichs, Verkaufsleiter fiir GroRkun-
den in Leverkusen, hat die Entwicklungsgeschich-
te des Zentrums erlebt und mit beeinflusst. Nach
jahrelanger Konkurrenzsituation hatten sich die
beiden Leverkusener Autohdndler mit Marken-
Spezialisierung, Gottfried Schulz und Rhenus
Prinz, im Oktober 2003 an einen Tisch gesetzt
und beschlossen, gemeinsam ein Zentrum zu er-
richten. ,Nach dieser Fusion”, so Michael Fried-
richs, ,ist das Audi-Zentrum praktisch auf der
griinen Wiese entstanden.” Und Horst Gebauer
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pflichtet bei: ,Herr Friedrichs hat schon vor Jah-
ren erkannt, dass wir uns auf das Thema Grof3-
kunden speziell konzentrieren miissen.”

»Die Entwicklungsgeschichte der Beziehungen
zwischen einem Autohdndler und einem Firmen-
kunden lauft ja oft gleich ab”, schliisselt Michael
Friedrichs eine generelle Problematik auf. ,Vor 15
oder 20 Jahren sind die beiden einmal aufeinander
zugegangen und haben dann zundchst gut zu-
sammen gearbeitet. Ab einem bestimmten Punkt
konnte der Autohdndler die Anspriiche des Kun-
den aber nicht mehr voll befriedigen. Oft ist er
vom Wachstums-Tempo des Unternehmens des
Kunden iiberfordert; es fehlt ihm an den Ressour-
cen, just in time zu reagieren. Moglicherweise
fehlt es an ausreichend Personal, an einer ausrei-
chend groRRen Testwagenflotte.”

Der GroRkunde wiinsche sich heute vornweg ei-
nen Ansprechpartner fiir alle Belange (,,One face
to the customer”). Er erwarte den schnellen Rat
und moglichst keine administrativen Belastun-
gen. So wiirden zu den wesentlichen Anforderun-
gen beispielsweise auch die bundesweite Auslie-
ferung und Riickfithrung oder das Online-Orde-
ring gehdren. ,Ansonsten sind im
GroRkundengeschaft in erster Linie die Fuhrpark-
manager der Unternehmen unsere Ansprechpart-
ner,” verdeutlicht Horst Gebauer. , Auch fiir diese
Klientel zahlen hauptsdchlich Betreuung, Service
und natiirlich die Kosten.”

Das GroRkunden Leistungszentrum in Leverku-
sen kann sich derzeit auf fiinf GroRkunden-Be-

treuer stiitzen, die die Kunden mehr-
fach im Jahr besuchen, zwei davon
sind sogar zertifizierte Fuhrparkma-
nagement-Berater. ,Eigentlich sollte
man zum GrofRkunden-Betreuer gebo-
ren sein,” ist Horst Gebauer {iberzeugt.
LAufjeden Fall ist es sehr wichtig, dass
die GroRkunden-Betreuer mit hoher
Kompetenz aufwarten. Daher werden
sie iiber die Jahre auch regelmdfig
geschult. Die Betreuer legen fiir jeden
GroRkunden eine Stammakte an, die
auch samtliche Veranderungen in sei-
nem Fuhrpark und jedes Bespre-
chungsprotokoll enthdlt. Es wird
grundsétzlich kein Gesprach ohne Protokoll ge-
fithrt, schlieRlich kann auch ein Betreuer einmal
ausfallen. Daher pflegen wir die Aktenfiihrung
duferst sorgfdltig; die Erstkontakte zum Kunden
gestalten sich entsprechend aufwendig.”

Auch sonst sind die Leverkusener auf die Kun-
denanforderungen bestens vorbereitet. Alle Ent-
scheider beim GroRkunden werden in samtlichen
wichtigen Fragen direkt {iber ein web-basiertes
Informationssystem benachrichtigt. ,Hierbei hilft
uns auch sehr die Zusammenarbeit mit dem Her-
steller Audi und der Audi Bank, mit denen wir
auch gemeinsame Produkte entwickeln,” erganzt
Horst Gebauer. ,Ergebnisse dieser Kooperationen
sind das Fleet-Ordering und zahlreiche andere
Online-Abwicklungen.”

Er verweist auf die sehr gute Aufstellung beim
Werkstatt-Service bis hin zum 24h-Notdienst mit
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Ersatzwagen. Auch in diesem Bereich setzen sich
fiinf Berater des Audi Zentrums fiir jeweils fest
zugeordnete Firmenkunden ein. Jeder Service-
Berater ist iber Durchwahl- und Handynummer
erreichbar. Er beherrscht auch das geschickte
Handling von Sonderanforderungen, wenn
beispielsweise die Rechnungsstellung erhohte
Aufmerksamkeit erfordert, weil der Kunde Full
Service-Leasing bei einer herstellerunabhdngigen
Leasinggesellschaft abgeschlossen hat. ,Wir ar-
beiten selbstverstandlich auch mit allen, freien
Leasinggesellschaften zusammen, wenn diese Ge-
schaftsbeziehung beim Kunden historisch ge-
wachsen ist”, unterstreicht Michael Friedrichs.

Klaus Diister, Assistent der Geschaftsleitung,
nennt weitere Beispiele fiir die Flexibilitdt und
das hohe Mal3 an Serviceorientierung: ,Es kommt
gelegentlich vor, dass am 20. Mai die Meldung
des Kunden eingeht, ab 1. Juni brauche ein neu-

er Direktor sein neues Auto. In solchen Fallen kon-
nen wir uns fiir eine Ubergangszeit auch mit Test-
wagen behelfen, weil wir eine relativ grofie Testwa-
genflotte mit allen relevanten Motorvarianten dis-
ponieren kénnen. Dariiber hinaus ist es fiir
GroRkunden auch immer wieder wichtig, dass wir
mit der Markteinfiihrung eines neuen Modells das
aktuelle Testfahrzeug fiir zwei Wochen vorhalten
konnen. Auch laden wir GroRkunden direkt zu Neu-
vorstellungen ein.” Nicht zuletzt legt das Audi Zen-
trum groRen Wert auf den Einsatz eigener Ausliefe-
rungsfahrer, die, so Diister, ,auch in der Lage sind,
ein Fahrzeug oder die Funktionsweise und die Be-
dienung eines Navigationsgerdtes bis ins Detail rich-
tig zu erkldren.”

»Das geht bis in solche Feinheiten hinein,” erganzt
Horst Gebauer, ,dass jetzt jedes Fahrzeug grundsatz-
lich mit Warnweste und Feinstaub-Plakette ausge-
liefert wird. Wir sind sogar zu Fuhrparks hinausge-

4

LAapiess Servi \ |

— e ”—_‘,, —

. Praktisch auf der griinen Wiese entstanden”: Das Audi
GrofSkunden Leistungszentrum in Leverkusen (o.)

Bilder unten von links:

»Unsere Aussagen miissen eins zu eins stimmen”: Frank
Oberbérsch (re.), Mitarbeiter im Verkauf, bietet in der Be-
ratung Kompetenz in jeder Beziehung

Michael Friedrichs, Verkaufsleiter Grofkunden in
Leverkusen: , Wir suchen auch den direkten Draht zum
User Chooser, denn der néchste Dienstwagen sollte wieder
ein Audi sein”

»Schon vor Jahren erkannt, dass wir uns auf Grofskunden
speziell konzentrieren miissen”: Fiir alle Anforderungen
unter einem Dach hervorrragend aufgestellt

Horst Gebauer, Geschdftsfiihrer in Leverkusen: ,Die
Fuhrparkmanager der GrofSkunden wollen vor allem keine
Sorgen haben”

Jeder Service-Berater ist auch iiber Durchwahl- und
Handynummer erreichbar

Audi GroRkunden Leistungszentren

Anzahl der Audi GrofSkunden Leistungszentren
in Deutschland: 180

Firmenkundenspezifische Leistungen:

* Exklusive und individuelle Beratung durch
spezialisierte GrofSkunden-Verkdufer

* Angebot von Vorfiihrwagen speziell fiir Firmenkunden

* Bevorzugte Service-Betreuung der Firmenkunden z.B.
Mobilitdatsgewdhrleistung, Hol- und Bringservice

* Besondere Finanzierungs- und Leasingangebote

Internetseiten fiir Firmenkunden:
www.audi.de/grosskunden
www.audi.de/dienstwagen

Flottenmanagement 3/2007



LT

Management

fahren und haben die Feinstaub-Plaketten selbst
aufgeklebt. Mit solchen Kleinigkeiten gewinnen
wir oft mehr als mit allen MarketingmalRnahmen.
Eine Serviceorientierung auf solchem Niveau
zeigt dem Kunden: mit diesem Back-Office, mit
dieser Leasinggesellschaft und mit diesem Hand-
ler kann ich zusammenarbeiten.”

Nicht zuletzt bemiihen sich die Leverkusener
aufmerksam um die Dienstwagennutzer selbst.
»LZwar konnen wir die User Chooser nicht so stark
beeinflussen wie den Flottenbetreiber,” differen-
ziert Michael Friedrichs, ,aber wir selektieren
auch die User Chooser-Adressen, denn der
ndchste Dienstwagen sollte natiirlich wieder ein
Audi sein. Spatestens nach zweieinhalb Jahren
miissen wir dann den direkten Kontakt zum
Dienstwagennutzer suchen.”

Dabei kann das GroRkunden Leistungszentrum
voll auf die Stdrken der Marke Audi und der Pro-
duktpalette setzen. ,Es gibt gegenwartig wahr-
scheinlich keine Premiummarke, die mehr
sticht”, betont Horst Gebauer. ,Das Markenpro-
fil wurde durch den neuen Audi R 8 noch einmal
gescharft, und auch in den Statistiken ist ein
deutlicher Imagegewinn festzustellen. Das
wiederum hat nicht zuletzt auch sehr gute Rest-

werte zur Folge, die am Markt durchsetzungsfa-
hig sind. Grundsdtzlich zahlt der quattro-Antrieb
zu den generellen Audi-Produktvorteilen, der
insbesondere beim User Chooser sehr gut an-
kommt. Schlief3lich ist im GroRkundengeschaft
der Audi A6 als Limousine und als Avant in der
Oberen Mittelklasse schon das klar fiihrende
Auto. So exzellente Produkte wie der A4 oder
der A6 helfen uns enorm.”

Hinzu kommt die Unterstiitzung durch die AUDI
AG, die in vielen Bereichen deutlich wird. ,Es
besteht schon eine klare Aufgabentrennung zwi-
schen der Zentralabteilung in Ingolstadt, der
Vertriebsregion und dem Handel am Point of
Sale,” fiihrt Ralf Weichselbaum, Vertriebsleiter
GroRkunden bei der Audi AG in Ingolstadt, aus.
,Wir in Ingolstadt miissen die Rahmenbedingun-
gen festlegen und bundesweit im Markt mit ent-
sprechenden Programmen und Malnahmen
agieren, die sowohl auf die Bediirfnisse unseres
Handels wie auch unserer GrofRkunden zuge-
schnitten sind. Andererseits sind wir aber auch
gefordert, auf die individuellen Anforderungen
unserer Kunden einzugehen. Im Zusammenspiel
dieser beiden Aspekte liegt eine bedeutende He-
rausforderung fiir uns in der Zentrale.”

An einem Tisch in
Leverkusen: Horst Gebauer,
Klaus Diister (beide Audi
Zentrum), Ralf Weichselbaum
(Audi AG), Michael Friedrichs
(Audi Zentrum), Erich Kahnt,
Bernd Franke (beide FM,

v.i.)(li.)

»Sehr guter Kontakt”: Ralf
Weichselbaum (Vertriebsleiter
GrofSkunden der Audi AG),
Michael Friedrichs, Horst
Gebauer, Klaus Diister (alle
Audi Grofkunden Leistungs-
zentrum Leverkusen, v. re.)

(re.)

So bietet der Fahrzeughersteller immer wieder Lehr-
gange und Schulungen an sowie Seminare fiir zerti-
fizierte Fuhrparkbetreuer. ,Hierdurch wollen wir
eine einheitliche Vorgehensweise beim Kunden vor
Ort sicherstellen und die Betreuungsqualitat erho-
hen”, erkldrt Weichselbaum. ,Dariiber hinaus wer-
den wir in naher Zukunft eine Disponenten-Schu-
lung speziell fiir GroRkunden anbieten, mit der wir
unserem Handel klar signalisieren, dass auch die
,handwerklichen’ Themen einen hohen Stellenwert
fiir uns haben.”

Aber auch in der Produktplanung werden die Wei-
chen heute so gestellt, dass das GroRkundengeschaft
proaktiv nach vorn gebracht wird. ,Wir konnten er-
reichen, dass heute der jeweils neue Avant schon
kurz nach der Prasentation der neuen Limousine
vorgestellt wird, wahrend es frither etwa ein Jahr
gedauert hat. Genauso achten wir darauf, dass fiir
unsere GrofRkunden relevante Motoren und Getrie-
be friihzeitig zur Verfiigung stehen.” Weichselbaum
hebt den sehr guten Kontakt zwischen den Audi
Handlern, den Vertriebsregionen und seinen Mitar-
beitern hervor. ,Unser Ziel ist es, im Zusammenspiel
aller Beteiligten dem Kunden eine addquate Losung
anzubieten. In solchen Fillen treten wir als Ver-
triebsabteilung des Herstellers beim Kunden prinzi-
piell gemeinsam mit dem Handelspartner auf.”

Image und innovative Produkte

Interview mit Ralf Weichselbaum,
Leiter Verkauf an Grofskunden bei
der AUDI AG

Flottenmanagement: Die Image-Werte der , Vier Ringe”
liegen auf hochstem Niveau, die Modellentwicklung stellt
immer wieder den ,Vorsprung durch Technik” auf die
Réder und in Le Mans ist die Marke seit Jahren kaum
noch zu schlagen. Was bleibt noch zu tun, um den Firmen-
kunden dauerhaft von Audi zu iiberzeugen?

Weichselbaum: Im letzten Jahr war Audi wie auch in
2005 Marktfiihrer im Premiumsegment des Flottenmarktes. Das ist fiir uns ein deutliches
Zeichen, dass wir unsere Kunden mit unseren innovativen Produkten begeistern. Das posi-
tive Image der Marke Audi trigt dazu bei. In der AufSenwirkung der Firmenfuhrparks spielt
auch dieser Faktor eine grofSe Rolle und unterstiitzt unsere Erfolgsstory im Flottenmarkt.
Auch in Zukunft wollen wir unsere Position weiter ausbauen. Dabei legen wir sehr viel
Wert auf exklusive und kompetente Betreuungsqualitdt, nicht nur bei uns als Hersteller,
sondern auch innerhalb unserer Handelsorganisation im Verkauf und im Service. Die 180
Grofskunden Leistungszentren in Deutschland tragen einen wesentlichen Anteil zu diesem
Erfolg bei.

Flottenmanagement: Wie motiviert die AUDI AG die Einrichtung von Audi GrofSkunden
Leistungszentren, welche Kriterien muss ein Audi GrofSkunden Leistungszentrum erfiillen?

Weichselbaum: Von einem Grofskunden Leistungszentrum erwarten wir eine be-
sondere Betreuung der Firmenkunden. Zum einen sind dies qualifizierte Grof3-
kunden-Verkdufer, das Angebot von Vorfiihrwagen fiir den exklusiven Einsatz bei
den Firmenkunden sowie eine bevorzugte Service-Betreuung. Zum anderen ent-
scheiden Volumen, die Kundenvertragsstruktur und das Héndlernetz iiber die
Einrichtung des Partnerbetriebes als GrofSkunden Leistungszentrum.

Wir unterstiitzen die Leistungszentren bei der Erfiillung dieser besonderen An-
forderungen, nicht nur in finanzieller Hinsicht, sondern auch durch unsere eige-
nen GrofSkundenaufSendienste.

Flottenmanagement: Welche Background-Unterstiitzung bietet die AUDI AG den
Grof3kunden Leistungszentren, in welchen Fillen schaltet sie sich selbst ein?

Weichselbaum: Um den Erfolg unserer Partner zu unterstiitzen, bietet die AUDI
AG zusammen mit dem Volkswagen Konzern verschiedene Qualifizierungs-
programme an. Der GrofSkunden-Verkdufer im Handel wird nicht nur auf die Pro-
dukte und den Verkauf der Fahrzeuge geschult, sondern erhilt auf Wunsch auch
die Mdglichkeit, sich intensiver mit den Belangen der Firmenkunden auseinan-
derzusetzen, zum Beispiel in Seminaren zum Fuhrparkmanagement. Bei Frage-
stellungen, die der Handelspartner nicht allein, sondern nur zusammen mit dem
Hersteller l6sen kann, unterstiitzen wir selbstverstindlich, entweder iiber die
eigenen GrofskundenaufSendienste in der jeweiligen Vertriebsregion vor Ort oder
direkt aus der Zentrale in Ingolstadt. Die Themenstellung bildet dabei fiir uns
ein sehr breites Spektrum ab und reicht von der Unterstiitzung bei der Abgabe
von Angeboten im Rahmen von Ausschreibungen bis zu sehr speziellen Fragen,
beispielsweise bei Kulanzregelungen.
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