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,Ganzheitlicher Mobilitatsgedanke”

Interview | Thomas Tietje, bei A.T.U verantwortlich fiir das Flottengeschéft, méchte das zielgruppenspezifische
Dienstleistungsangebot der Werkstattkette deutlich ausbauen.

— HerrTietje, Sie sind seit Oktober bei A.T.U
verantwortlich fiir das Flottengeschift. Wie
hat sich die A.T.U-Gewerbekundenstrate-
gie seitdem geandert beziehungsweise wie
wird sie sich noch @ndern?

ThomasTietje: Im Zuge der Neuausrichtung
der AT.U-Gesamtstrategie haben wir die Ge-
schéfts-, sprich die Flottenkunden als we-
sentliches Kundensegment identifiziert. Wir
mochten das Geschéft mit dieser Kunden-
gruppe also weiter ausbauen. Mit neuen We-
gen in der Zusammenarbeit und mit neuen
Dienstleistungsprodukten mochten wir die
Fuhrparkverantwortlichen verstérkt unter-
stltzen, ihre Prozesse zu optimieren, und ih-
nen so auch ein Stlick Arbeit abnehmen.

— Mitwelchen neuen Produkten kénnen die
Fuhrparkmanager konkret rechnen?
T.Tietje: Neu in unserem Flottenprospekt ist
die proaktive Terminierung. Die Fuhrparklei-
ter geben uns hier ein Zeitfenster fur Dienst-
leistungen oder Reparaturen vor und wir
kontaktieren dann den Fahrzeugnutzer und
vereinbaren einen konkreten Termin mit
ihm. Dieses Angebot eignet sich gerade fur
den Raderwechsel der Fahrzeuge im Frih-
jahr und Herbst. Damit entlasten wir die
Fuhrparkleiter von einigem Organisations-
aufwand.

_ Welche fuhrparkrelevanten Produkte
werden Sie dariiber hinaus auf den Markt
bringen?

T.Tietje: Als Werkstatt haben wir bereits heu-
te alle relevanten Dienstleistungen von der
Wartung Uber die Reparatur bis hin zu Rei-
fen- und Glasservices im Angebot. Und fir
Leistungen, die wir nicht selbst machen, sind
wir fir den Kunden dennoch der alleinige
Ansprechpartner. Nehmen Sie da zum Bei-
spiel Unfallreparaturen. In Zukunft mochten
wir gerade mit Blick auf Flottenkunden ver-
starkt den ganzheitlichen Mobilitdtsgedan-
ken verfolgen. Wir iiberlegen also, ob wir be-
stimmte Dienstleistungen, die unser
Angebot heute noch nicht abdecken, in un-
ser Portfolio aufnehmen. Konkret heif3t das:
Wir beschéaftigen uns mit dem klassischen
Fuhrparkmanagement. Welche Produkte wir
da kinftig anbieten werden, steht allerdings
noch nicht fest. Da befinden wir uns noch in
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der Entwicklungsphase.Klarist aber: Wir wol-
len ein Rundum-sorglos-Paket fur den Fuhr-
parkentscheider anbieten.

— Welche Zielgruppen sprechen Sie im Ge-
werbekundenmarkt an?

T. Tietje: Als B2B-Kunde gelten bei uns alle,
die ein Gewerbe betreiben und uns eine ent-
sprechende Dokumentation zum Beispiel in
Form eines Gewerbescheins vorweisen. Un-
sere CRM-Datei beinhaltet rund 150.000 die-
ser Kunden, die wir heute in unterschied-
lichem Mal3e betreuen. Schon aufgrund der
generellen Flottenstruktur in Deutschland
sind das naturlich viele Kleinflotten mit bis
zuzehn Fahrzeugen, aber auch groBere Flot-
ten mit bis zu 100 oder mehr Fahrzeugen. All
diese Kunden betreuen wir Uber unsere 55
AuBendienstmitarbeiter und zusatzlich Gber
unseren Kundenservice im Innendienst.
Auch dort gibt es fur bestimmte Kunden ei-
nen festen Ansprechpartner.

— Inwiefern sprechen Sie auch Transporter-
kunden an?

T. Tietje: FUr Transporter mit bis zu 3,5 Ton-
nen zuldssigem Gesamtgewicht haben wir
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bestimmte spezifisch ausgeristete Standorte.
Nicht Uberall sind die Werkstatten baulich fiir
Transporter geeignet. Da sprechen wir dann
mit den Kunden ab, in welche Filiale sie fah-
ren konnen.

— Wie alt sind die von lhnen betreuten Au-
tos lhrer Flottenkunden ungefahr?

T. Tietje: Im Schnitt Gber alle Fuhrparks lie-
gen wir etwa zwischen drei und vier Jahren.

— Welches Hindernis stellen Full-Service-
Bausteine in Leasingvertragen fiir Sie als
unabhangigen Werkstattanbieter dar?
T.Tietje: Natdrlich haben wir bei Kunden mit
Full-Service-Leasingvertrdgen das Problem,
dass bereits alle Leistungen abgedeckt sind.
Vor allem im Grofflottenbereich kénnen wir
deshalb bereits einige Kunden nicht errei-
chen. Kleineren und mittleren Fuhrparks
koénnen wir aber gut aufzeigen, welche Vor-
teile eine Zusammenarbeit mit A.T.U mit sich
bringt. Man kann namlich immer sehr gut
belegen, dass Full-Service-Vertrage auch Ri-
siken mit sich bringen. Oft sind die Leasing-
raten glnstig und die Full-Service-Kompo-
nenten sehr teuer oder umgekehrt. Da
stellen wir dann durchaus auch die Frage, ob
es nicht vielleicht glinstiger wadre, nur zu lea-
sen und die Servicekomponenten Uber uns
abzudecken.

— Mit welcher Preispositionierung argu-
mentieren Sie denn in diesen Féllen, aber
auch allgemein im Gewerbekundenmarkt?
T. Tietje: Der deutsche Servicemarkt ist ein
hart umkampfter Markt. Einen ersten Vorteil
bieten wir im Teilemarkt: Da bilden die Her-
stellerpreise auch heute noch die Orientie-
rungsmarke ab, und als freier Anbieter ha-
ben wir da generelle Kostenvorteile. Der
zweite Vorteil ist: Vertragshandler verrech-
nen hdhere Stundensétze als wir. Auch da
haben wir Kostenvorteile. Wohlgemerkt bei
gleicher Leistung, denn wir machen den Ser-
vice komplett nach Herstellervorgaben.
Wenn man das insgesamt auf einen Fuhr-
park skaliert, ergeben sich also erhebliche
Kostenvorteile fiir jedes Unternehmen.

— Auch wenn Sie nach Herstellervorga-
ben warten: Viele Kunden haben Beden-



ken, nicht in die Markenwerkstatt zu gehen.
Sie befiirchten Nachteile in Garantie- und
Kulanzfallen.

T.Tietje: Gut, naturlich spielen die Hersteller
auch heute noch mit der Angst, dass Kunden
nach dem Besuch freier Werkstatten ihre Ga-
rantieanspriche verlieren. Das tun sie, ob-
wohl es laut Gruppenfreistellungsverord-
nung (GVO) nicht soist. Da wir die Fahrzeuge
nach Herstellervorgaben warten, erlischt die
Garantie definitiv nicht. Dass die Hersteller
sich die Gewdhrung von Kulanz etwas ge-
nauer Uberlegen, wenn ein Auto in einer frei-
en Werkstatt gewartet wurde, liegt naturlich
an der Wettbewerbssituation. Deren Ver-
tragspartner mochten das Geschéft eben
auch machen. Aber sollte es da Differenzen
zwischen Hersteller und Kunde geben, stel-
len wir uns an die Seite des Kunden und ver-
suchen, seine Interessen zu vertreten. Da
sind wir als AT.U-Konzern auch in einer an-
deren Position als eine kleine lokale, freie
Werkstatt.

— Wie gehen Sie mit Kundenbedenken hin-
sichtlich der Teilequalitat um?

T.Tietje: Diesen Kunden sagen wir: Wir kau-
fen nur geprufte Teile bei den Erstausristern
der Hersteller oder bei von uns auditierten
Zulieferern. Der Kunde kauft also sowohl auf
der Dienstleistungs- als auch auf der Materi-
alseite sehr viel Sicherheit.

_ AuBer den Kostenvorteilen: Was kann
A.T.U Flottenkunden noch bieten?

T. Tietje: Es ware traurig, wenn wir uns nur
Uber Preise qualifizieren konnten. Wir haben
—unddasstelleich voralle anderen Themen,
auch den Preis —in Deutschland 578 Filialen.
Da sind wir in guter Gesellschaft mit vielen
Herstellern. Und in diesen Filialen kdnnen wir
alle Autos warten, die reinkommen — von
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Alfa Romeo bisVolvo. Das ist gerade fiir Fuhr-
parks ein wesentlicher Vorteil, denn die be-
stehen fastimmer aus Fahrzeugen mehrerer
Marken. Und die haben dann eben nur einen
Werkstattpartner und bekommen nur eine
Rechnung. Die Abrechnung ist auch dann
gleich, wenn Sie in Hamburg statt in
Munchen in die Filiale fahren. Bei Vertrags-
werkstatten ist das nicht immer so, denn
dort haben Sie meistens selbststandige Un-
ternehmer. Ubrigens auch bei vielen freien
Werkstattkonzepten.

_ Vertragswerkstatten zeichnen sich oft
durch eine ausgekliigelte Teilelogistik aus.
Wie lange muss der Kunde bei lhnen auf
Teile warten?

T. Tietje: Mit der Komplexitat der Fahrzeuge
nimmt auch die Komplexitdt der Teilelogistik
zu. AT.U hatdeshalb pro Filiale 15.000 Artikel
auf Lager. Welche Werkstatt in Deutschland
halt heute noch so viele Teile auf Lager? Da-
zu zdhlen neben den Ersatzteilen zwar auch
unsere Shop-Produkte. Dennoch: Fur Mas-
senmodelle wie den VW Golf oder den Opel
Astra haben wir alle gdngigen Teile vor Ort,
da kénnen wir auch den Schnellservice ma-
chen. Fur gezielte oder komplexere Repara-
turen sind nattrlich Termine notwendig.

_ Der Fahrer eines Honda Accord wartet al-
so langer als der Focus-Fahrer auf Teile?
T.Tietje: Nicht unbedingt. Wir richten uns bei
der Teilebevorratung nicht nur nach der
Zulassungsstérke eines Modells, sondern
auch nach seiner Frequenz in den A.T.U-
Werkstatten. Deshalb richtet sich unsere Be-
vorratung auch nach der Gangigkeit der ein-
zelnenTeile. AulBerdem tauschen die Filialen
Teile auch untereinander aus. Das kann die
Lieferzeiten unter Umstdnden auch extrem
verkUrzen.

— WelcheRolle spielen Rahmenvertrage mit
Blick auf die Prozesseffizienz?

T. Tietje: Unsere Kunden kdénnen mit uns
klassische Rahmenvertrage abschlieRen. Wir
haben aber auch Servicevertrage fir be-
stimmte Dienstleistungen, also Wartungs-
vertrage oder Wartungspauschalen. Wir kén-
nen also genau auf die Bedurfnisse der
Kunden eingehen. Die Vertrage bieten ver-
|assliche Konditionen. Der Kunde kennt also
seinen Preis, was wichtig ist fur seine Kalku-
lationssicherheit.

_ Wie preisen Sie die Wartungspauschalen
genau ein?

T. Tietje: Ganz individuell. Wir fragen dazu
gewisse Daten ab: Wie viele Kilometer fahrt
das Fahrzeug? Wie lang ist die Haltedauer?
Und anderes. Dann simulieren wir, welche
Kosten sich daraus ergeben und berech-
nen auf dieser Grundlage die Wartungs-
pauschale.

— Bevorzugen Sie Flottenkunden bei der
Terminvergabe?

T. Tietje: Grundsatzlich machen wir bei der
Terminvergabe keinen Unterschied zwi-
schen B2B- und B2C-Kunden. Allerdings ist
es so: Je mehr Informationen wir Gber einen
Fuhrpark haben, desto schneller kénnen wir
das Fahrzeug ein- und auschecken. Wenn
wir zum Beispiel die Fahrzeugdaten kennen,
nimmt der Eincheckvorgang in der Filiale
wesentlich ab. Wir hatten bereits Uber die
proaktive Terminvereinbarung gesprochen:
Da ist der Auftrag ebenfalls so weit vorberei-
tet, dass der Kunde nur noch in die Filiale
kommen muss.

— Herr Tietje, herzlichen Dank fiir das Ge-
sprach.
| Interview: Christian Frederik Merten

Anzeige

AUTO-LANGZEITMIETE

EINFACH.

FLEXIBEL. CLEVER.

EINFACH FAHREN MASKE.l¢





