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Seit Uber 20 Jah-
ren plant Rudolf Kunkel Auto-
héuser und stattet sie mit Hebe-,
Montage- und Priiftechniken aus. Sein
besonderes Steckenpferd ist die Organi-
sation der betrieblichen Ablaufe in Kunden-
zentrum, Werkstatt und Dialogannahme.
Interessenten, die neu oder umbauen wol-
len, kénnen mit ihm auf Architektur-
Rundtour gehen und gut funk-
tionierende Betriebsablaufe

Die Parkplitze des Auto-
hauses Kunzmann in

Gelnhausen liegen in un-
mittelbarer Néihe der Ein-
gdnge. Alle Funktionsbe-
reiche verfiigen liber eine
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|WE mirre:

klare Signalisation. Der
Zebrastreifen dient als

Wegefiihrung und erhéht

gleichzeitig die Aufmerk-
samkeit der Autofahrer
auf dem AuBengelinde.

CHECKLISTE

Architektur-Rundtour

kennenlernen.

Serviceprozesse stehen im Fokus

Gut funktionierende Betriebsablaufe und Dialogannahmen in den Autohdusern sind planbar

JAlle Funktionsbereiche des Autohauses
haben eine klare Signalisation. Die Weg-
fiihrung von den Parkpléatzen bis zum Kun-
denzentrum, Fahrzeugverkauf, Zubehor-
shop und Teilelager ist leicht erkennbar.
Somit wissen die Besucher sofort, wo sie
hin miissen”, erlautert Autohausplaner
Rudolf Kunkel die Ablauforganisation der
Mercedes-Benz-Vertretung von Kunzmann
in Gelnhausen. Der Kfz-Betrieb im hessi-
schen Main-Kinzig-Kreis ist das erste von
insgesamt acht Autohdusern, die Kunkel
mit seinen Gasten an nur einem Tag be-
suchte. Die Teilnehmer der ,Architektur-

Erfiillt Ihr Unternehmen die Voraussetzungen fiir gut

funktionierende Serviceablaufe?

Ja Nein

Konnen sich die Kunden bereits bei der Auffahrt auf das
Betriebsgelande leicht orientieren? (|
Stehen den Autohausbesuchern gentigend Parkplatze

zur Verfligung?

Ist die Wegefiihrung fiir die Kunden eindeutig und
tibersichtlich ausgeschildert?
Sind die Zu- und Ausfahrten der Dialogannahme sichtbar

gekennzeichnet?

Ist die Dialogannahme in einem separaten Raum

untergebracht?

O
O
O
Verfugt Ihre Dialogannahme Uber eine Zweistempel-Hebe-
biihne fiir den ungehinderten Zugang unter dem Fahrzeug? [
Besitzt die Dialogannahme groB8e Oberlichter und

Glasfassaden, die viel Tageslicht hineinlassen? O
Sind in der Dialogannahme die Arbeitsplatze der

Serviceberater integriert? O
Ist Ihre Dialogannahme frei von Priifstdnden

(Bremsen, Achsvermessung)? O
Bietet ihr Kundenzentrum und ihre Dialogannahme den
Servicekunden eine wohnliche, kommunikative Atmosphare? 1
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Rundtour” durch den Spessart sind Tho-
mas Holler vom Autohaus Flebbe in Hat-
tersheim sowie Stephan Sabel und Dieter
ABmann vom Autohaus am Kreisel in Sim-
mern. lhnen prasentierte der Planungs-
experte der Firma Gohler vorbildliche Re-
ferenzobjekte, die den Bauherren jede
Menge Anregungen fiir ihre zukiinftigen
BaumaRnahmen lieferten.

Im Fokus der Tagestour standen vor
allem die Serviceprozesse sowie die Aus-
stattungen der Kundenzentren und Dia-
logannahmen. ,Viele Betriebsinhaber
haben erkannt, dass das Servicegeschaft
der Profitbringer im Unternehmen ist. Des-
halb bauen sie die komplette Architektur
um die Dialogannahme herum”, erkléart
Kunkel. Beispielhaft fiir funktionierende
Serviceablaufe sind die besuchten Unter-
nehmen:

P die Autohduser von Kunzmann in
Gelnhausen, Alzenau, Aschaffenburg
und Stockstadt,

P> das Autohaus Wolfert in GroBwall-
stadt,

P die Hermann Amold GmbH in Aschaf-
fenburg,

P das Autohaus Eichhorn in Miltenberg,

» die Michael Popp GmbH in Wertheim.
Fast alle Betriebe haben eins gemein-

sam: Sie registrieren rund 25 bis 30 Werk-
stattdurchgdnge pro Tag und verfligen
tiber eine zweispurige Dialogannahme, die
von durchschnittlich 95 Prozent der Ser-
vicekunden genutzt wird.

Auffallig ist zudem, dass die Repara-
turannahme in diesen Unternehmen

mit dem Kundenzentrum, dem Verkaufs-
raum, der Werkstatt und dem Teilelager
raumlich eng verkniipft ist. Die Wege
fur die Mitarbeiter und Autohaus-
besucher sind somit relativ kurz und er-
moglichen den Kunden eine schnelle
Orientierung.

Kurze Laufwege erleichtern
die Orientierung

Die Dialogannahmen der Autohduser
hat Kunkel als ,Sichtdiagnose" konzipiert
und eher spartanisch eingerichtet: Es gibt
Zweistempel-Hebebiihnen mit bodenauf-
liegenden Fahrbahnen und Schreibtische
mit Computern und Stiihlen fiir die Bera-
tung im Sitzen — wenn notwendig. Eine
groBe Anzahl von Priifgeréten in der Dia-
logannahme lehnt der Autohausplaner ab.
.Bei der Fahrzeugannahme stehen die
Kompetenz der Serviceberater und eine
verkaufsfordernde Atmosphare im Mittel-
punkt und nicht das Werkstattequipment”,
betont Kunkel. Absolutes Muss sei aller-
dings die Prasentation von Zubehdrarti-
keln, Pflegemitteln und Komplettradern.

Die Annahmeplatze sollten wie in den
besuchten Betrieben die folgenden bauli-
chen Anforderungen erfiillen:

P Bezeichnung als Dialogannahme

nach auflen
» direkte Anbindung an das Kunden-

zentrum und an die Fahrzeugprasen-

tation durch groBflachige Fenster und

Glastiiren
» gleicher Bodenbelag wie in der Aus-

stellung und im Kundenzentrum
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» maximales Tageslicht

P zusatzliches Licht durch eine Beleuch-
tungsschiene in der Fahrbahnhebe-
bithne

P> ausgestattet mit einer Fuboden-
heizung und Warmeschleierheizung
unter dem Einfahrtstor

» separate Eingangstiir — keine Tiir im
Tor

P ausreichende GroB3e von 10 x 5 Me-
tern pro Arbeitsplatz, um auch Zube-
hor prasentieren zu kénnen
Ideal wére zudem eine weitere Service-

box, die als Priifzentrum dient und sich mit

einer transparenten Glaswand direkt an

die Dialogannahme angliedert. ,So sehen

die Kunden auch die Werkstatttechnik,

ohne dass Abgase und laute Gerdusche
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Autohausplaner Rudolf
Kunkel (re.) erkldrt den

| Teilnehmern der Architek-
tur-Rundtour den Nutzen
des Priifzentrums. Es glie-
dert sich direkt an die
Dialogannahme an. Gro-
Be Glasfronten trennen
diese Servicebox vom
Kundenzentrum. Somit
bekommen die Kunden
auch die Werkstatttech-
nik zu sehen.

" Die zweispurige Dialog-

. annahme des Autohau-
ses Wolfert in GroBwall-
stadt ist das Herzstiick

| des Unternehmens. Hier
befinden sich die Arbeits-
plétze der Serviceberater.
GroBfldchige Fenster
trennen die Fahrzeugan-
nahme vom Kundenzen-
trum. Die Prdsentation
von Zubehdrartikeln und
Komplettrddern sorgt fiir
eine verkaufsfordernde
Atmosphdre.

Die Dialogannahmen in
den Autohdusern von
Kunzmann sind mit Zwei-
stempel-Hebebiihnen
ausgestattet. Sie ermég-
lichen den ungehinderten
Zugang unter das Fahr-
zeug des Kunden. An den
Arbeitsplitzen der Servi-
ceberater befinden sich
keine Priifgerdte. FuBBbo-

8 den- und Wirmeschleier-
heizungen sorgen hier
fiir angenehme Tempera-
turen.

den Dialog mit den Serviceberatern st6-
ren”, erklart Kunkel. Diese Box kdnnten
die Servicemitarbeiter selbstverstandlich
auch fiir allgemeine Werkstattarbeiten
sowie fiir die Gebrauchtwagenbewertun-
gen und Hauptuntersuchungen nutzen.
In kleineren Kfz-Betrieben mit etwa
zehn Werkstattdurchgangen pro Tag kon-
ne die Dialogannahme auch Zusatzfunk-
tionen tibernehmen und als Priifraum zur
Verfiigung stehen. ,Der Dialog mit dem
Kunden direkt an seinem Fahrzeug hat
jedoch immer Vorrang", rat der Planer. Gut
ausgebildete Serviceberater verkaufen
dabei durchschnittlich eine halbe Stunde
mehr Arbeit pro Werkstattauftrag als Be-
rater ohne Dialogannahme.
Norbert Rubbel
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