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HU-Brief — Einladung an Kunden

AUTOHAUS
ALRAD MULLER

... die Auto-Lowen von Bodensee:

HYUNDAI

hs ller GmbH - 75 -
<Adresse>

Autohaus Allrad Muller GmbH
Allmannsweiler Strake 75
88046 Friedrichshafen
Telefon (07541) 5001-0
fermin@alirad-mueller de

www allrad-mueller de

Erinnerung Die Haupt- und Abgasuntersuchung
nach §29 StVO ist in Kiirze an lhrem Wagen fallig

<Briefanrede>,

im <Monat> ist an Ihrem Fahrzeug die gesetzlich vorgeschriebene
Haupt- und Abgasuntersuchung féllig. Damit fur Sie alles bequem und
reibungslos iber die Biihne geht, bieten wir Ihnen dazu den bekannt
zuverlassigen und ginstigen HU-Service von Allrad Mdller an.

2u lhrer Sicherheit priifen unsere Fachleute lhr Auto griindlich,
bevor es zur Haupt- und Abgasuntersuchung geht. Sollten wir dabei
Mangel feststellen, konnen wir Sie noch rechtzeitig informieren und gaf
das Problem sofort beheben. So sparen Sie Zeit und z. B. auch das
Geld fir eine eventuell notwendige Wiedervorfiihrung bei der
Priiforganisation.

Sie brauchen sich um nichts zu kimmern: Wir bringen Ihr Fahrzeug
zum Termin sicher durch die amtliche Priifung und besorgen far Sie
die neue HU-Plakette fur weitere zwei Jahre.

Rufen Sie uns jetzt gleich an oder vereinbaren Sie direkt einen Termin
per online:
www . allrad-mueller. de/Werkstatt/Servicetermin

Vielen Dank fur Ihre Muhe.

Es gruRt Sie sehr herzlich
Ihr Serviceteam vom Autohaus Allrad Miiller

Achtung Die HU muss im Félligkeitsmonat durchgefiihrt werden.
Eine Uberziehung des HU-Termins kostet BuRgeld.
Wenn Sie nicht darauf achten, macht es die Polizei!

Geschaftsfuhrer:
Uwe Mller, Joachim Milier
info@alirad-mueller.de

Amtsgericht UIm HRB 631576
Gerichtsstand Friedrichshafen
USHID Nr. DE 192482777

’ HU fallig

fir Ihr Fahrzeug

inklusive neuer
Plakette fiir 2 Jahre

} Kostenlose
Vorabpriifung durch
unsere Techniker -

damit es bei

der HU keine
Uberraschung gibt

Terminvereinbarung
Tel. 07541 5001 107

Oder direkt [
} via online
www.allrad-mueller.ce

Bitte denken Sie
daran, den Kfz-Schein

zur Hauptuntersuchung
mitzubringen.

Autohaus Allrad Miiller GmbH
‘www allrad-mueller de.

7

Mingel beseitig

en wir fur Sie auf Wunsch sofort

Sie tragen nicht das Risiko einer Nachpriifung

Hauptuntersuchung
Abgasuntersuchung
bei Alirad Miiller - taglich

@ schnell, sicher
und zuverlassig

@ kostenloser
Vorab-Check

@ gilt fiir alle
Fabrikate

Allrad Miiller
Komplett-
preis

Einladung per MailCard

Ausgezeichnete Qualitat

Allrad Miiller -
bestens geschultes,
qualifiziertes Personal|
fiir Ihren Hyundai
und Peugeot

Nur bei Allrad Miiller
Zur Inspektion/Wartung erhalten
Sie die aktuellen Navigations-
Updates von Peugeot und Hyundai.
So ist Ihr Auto immer auf dem
neuesten Stand der Technik.

mobile.de autoscout
4,9 4,7
inspektion bel
Allrad Miiller fir
Ihr sicheres Auto zertifizierten Markenwerkstatt
+ Weﬂ::‘;‘éannﬁe @ Langlebige Ersatzteile in
* Eu':: Kulanz bester Herstellerqualitat
+ Wagenwasche mit Garantie
gratis
Terminvereinbarung Terminvereinbarung
Mail: termin@allrad-mueller.de Telefon 07541 5001 0

Terminvereinbarung
bequem online:
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HU als strategisches Serviceinstrument

Wer sieht bei der HU schon genau hin, ein Routineprodukt ftir
jedes Autohaus. Aber, es ist auch ein strategisches Service-
Produkt das interessante Folgeauftrage nach sich zieht. Im Laufe
der Zeit hat diese Routine aber dazu beigetragen, dass es
Wettbewerbern, insbesondere den Fast-Fit-Betrieben gelungen
ist, sich ein immer gréReres Stick von diesem Kuchen
abzuschneiden. Zu Lasten der Markenwerkstatten die diesen
Verlust scheinbar gar nicht bemerken! Dabei ist z. B. die erste
und zweite amtliche Untersuchung auch die beginnende
Schnittstelle zwischen Segment | und Il, ein markanter Abschnitt
im Serviceleben eines Automobils. In rticklaufigen, hart
umkampften Markten kann man es sich nicht leisten Kunden in
diesem Abschnitt an Wettbewerber zu verlieren.

Preisaggressiver Wettbewerb

Der maRRgebliche, kommunikationsstarke Wettbewerb wie z. B.
A.T.U mit deren Millionen Werbekontakten pro Jahr hat hier auch
in Kooperation u. a. von Bosch-Dienst, pitestop und anderen
Anbietern die Preisfiihrerschaft Gbernommen, der markttbliche
Preis liegt heute h&ufig um die 120 €. Wer als Autohaus mehr
Geld fur diese aus Kundensicht absolut vergleichbare Leistung
haben will, musste einen fur den Kunden dazu auch eine deutlich
wahrnehmbare Mehrleistung bieten.

Methode A: Einstieg auf den Marktpreis

Werner Gossmann, Verantwortlicher fir das Servicegeschaft bei
Kunzmann in Aschaffenburg sagt zu dieser Thematik: ,Wir
werden uns kinftig fur die HU vom markenfreien Wettbewerb
keinen einzigen Kunden mehr wegnehmen lassen.

Wir nehmen den Preiskampf an und wir bieten dazu mehr
Leistung, so z. B. den kostenlosen Vorab-Check oder die
Wagenwasche nach der Prifung. Wir wollen unseren
Kunden in jedem Segment unsere Leistungsfahigkeit
beweisen und was dabei wesentlich ist: Wir wollen die mit
der HU verbundenen Werkstatt-Folgeauftrage in unserem
Hause haben. Das Preisengagement rentiert sich fir uns
also allemal!

Die Preis-Aggressivitat der freien Anbieter, insbesondere
der Fast-Fit-Betriebe liegt einfach darin, dass man die HU
als ,Ankerprodukt® sieht, mit dem man Fahrzeuge auf die
Hebeblhne bringen kann, um schon beim Vorab-Check
Auftragsmoglichkeiten zu finden. Im Klartext: Die HU-
Durchfuhrung interessiert nicht vorrangig, wichtig sind die
daraus resultierenden Auftragserweiterungen!

Preiskalkulation

Aufgrund der o. g. Situation am Markt funktioniert eine
,normale” Preiskalkulation nicht, man muss sich am Markt
orientieren. Preisrecherchen sind dabei nicht im
traditionellen Markenautohaus anzustellen, sondern man
muss den Blick auf den freien Anbietermarkt richten, das
sind vor allen Dingen die Fast-Fit-Betriebe (A.T.U,
Euromaster usw.) und direkt die Priforganisationen (TUV,
DEKRA, GTU). Zumindest muss man Preisgleichheit
herstellen, um aus Preissicht keine Kunden zu verlieren.
Die HU ist das Ankerprodukt, die Zusatzchancen liegen in
HU-relevanten Zusatzauftragen in AW und Teilen.
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HU als strategisches Serviceinstrument

Entscheidungskriterien bei HU und AU

32,2 %
‘ 23 Ortliche Nahe
ig° - der Werkstatt 17,5 %
M.nge\be / v

= " e 142%]

o %‘:Jx\:ate ‘ T Zuverlassigkeit 14,2 %
Termin-
verfiigbarkeit 11,25 %

Preisniveau

Komplett

preis Bitte bringen Sie Ihre Fahrzeugpapiere mit. Schnelligkeit /
Wartezeiten J

eimhattang Bei vergleichbaren

Erinnerungs-Service

Produkten entscheidet

(")f_fnungs-
zeften e haufig der Preis
dQ:: g:a;':tung 24 %
Dle Aﬂer.saIES'werbeStrategle Sonstiges 3,5 % Que”e: pu|S Mal‘kthI‘SChung
Konzentration auf
Eioem@)sr;g“%m HU-Potenziale nutzen
sl immer mehr eine Testfrage: Wie viele Kunden, die vor drei Jahren in lhrem
it wesentliche Rolle. Autohaus einen Neuwagen kauften, lassen die erste HU in

lhrem Autohaus durchfiihren? Wie viele, die nachste
Prifung nach 5 Jahren? Wer auf 40 % HU-Loyalitat im

“ Autohaus st6(3t, ist bereits bei vergleichbar guten Werten.
v

Ist das aber wirklich ein guter Wert? Da stecken deutliche
Potenziale drin. Vielfach werden die Kunden per Brief an

Genereller, systematischer Fahrzeug-Check

At atomaisch 2w Autragesrwelierungen den HU-Termin erinnert. Wer aber fasst telefonisch nach?
n' . - - -
| | A J | | Mit welcher Ricklaufquote? Die HU-Erinnerung wird vom
Verschlein- Y ) Kunden als echte Serviceleistung empfunden. (Prof. H. Brachat)
"r:l::ll:‘a:t:r::- instandsetzung, Rui:::ﬁhiiﬂ Glasreparatur
Lackie d d Austausch
“'zl's‘_r“ﬂ"“ 's....rﬂfp:i': Spureinstellungen SCI Werner Gossmann von KUNZMANN berichtet: ,Wir informieren jeden

| | | | unserer Kunden bei §29-Falligkeit. Alle Kunden, die darauf nicht
y reagieren, werden von unserem Call-Center angerufen und wir
Mehr Kundenfrequenz fiihrt automatisch zu i P : 0
mehr Verkaufskontakten (GW, NW) vgrsuchen"sofort einen Tgrmln zu vereinbaren. Das fuhrte da;u, dags )
die Durchfiihrungsquote in unserem Hause um ca. 50 % gestiegen ist.
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HU-Einladung — Prozess

Adressbereitstellung
fur Falligkeiten im Folgemonat

Adressaufbereitung

Versand HU-Einladung

Telefonische Nacharbeuit,
falls keine Reaktion

Telefonische Nacharbeit

Monat

%

%

* Anrufe bei Kunden unter
Abgleich der jeweils
laufenden Termin-

1.

Telefonische
Restnach-
arbeit aus
dem Vor-

monat

10. * | 20.

Anrufe bei

Kunden, die Nacharbeit

bisher keinen

Termin

vereinbarten  bis zur 2.
Dekade

Telefonische

exklusive der
Anmeldungen

Telefonische
Nacharbeit
exklusive der
Anmeldungen
bis zur 3.
Dekade

Letzte Dekade

zur Nach-
arbeit fir
Falligkeiten
aus dem
Vormonat

reservierungen.

10.

Start der
Nacharbeit fiir
neuen Monat
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Telefonskript zur telefonischen Nacharbeit

Kunden mit HU-Falligkeit

Ziele des Anrufes

* Kunden an bevorstehenden Termin erinnern

* Termin fur Durchfiihrung sofort vereinbaren

Gesprachsvorbereitung

Moglicher
Kundeneinwand

Mogliche
Antworten

e Termin stimmt nicht.

*  Wir fahren lieber zu
TUV/DEKRA 0. &.

* |hr seid viel zu teuer!

Kodnnen Sie uns bitte den
genauen Falligkeitseintrag aus
Ihrem Kfz-Schein sagen?

Wenn Sie lhr Auto zu uns
bringen, dann kénnen wir vor der
§29-Abnahme lhr Auto sorgfaltig
durchchecken. Das kostet Sie
nichts und wir kdnnen so
eventuelle Schaden vorab noch
feststellen. Das spart lhnen im
Falle des Falles eine kosten-
pflichtige Wiedervorfiihrung.

Die neue Plakette bekommen Sie
bei uns fir NN € inkl. dem
kostenlosen Vorab-Check. Sie
mussen nur |hr Auto zu uns
bringen und wir erledigen alles
Weitere fur Sie.

* = Dialogannahme
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Telefonskript (2)

Kunden mit HU-Falligkeit

Gesprachsskript

1.

Guten Tag, mein Name ist (Nachname), (Vorname +
Nachname) vom Autohaus NN. Wissen Sie, dass in
diesem Monat an lhrem Fahrzeug die gesetzliche
Hauptuntersuchung fallig ist? Haben Sie dazu unser
Erinnerungsschreiben bekommen?

Terminreservierung ist OK

Vielen Dank, Sie bekommen dann gleich einen Anruf von
unserem/r Herrn/Frau NN, dann suchen wir einen Termin
aus, der lhnen zusagt. Wann dirfen wir Sie anrufen?

11
1.2

Ja — habe ich bekommen — weiter mit 1.1 a

Nein — habe ich nicht bekommen — weiter mit 1.2 a

l1a

1.2a

Der Termin ist in diesem Monat fallig, ich sollte Sie
im Auftrag unserer Serviceleitung daran erinnern und
— wir kdnnen die Hauptuntersuchung zum besonders
gunstigen Preis von NN € anbieten. Im Preis
inbegriffen ist eine kostenlose Vorabuntersuchung
nach TUV-Vorgabe, so knnen wir eventuelle
Schaden schon rechtzeitig erkennen. Darf ich einen
Termin flr Sie reservieren?

Schade, dann passt es ja, dass ich Sie jetzt an die
Félligkeit erinnere. Wir kénnen Ihnen die
Hauptuntersuchung auch zum besonders glinstigen
Preis von NN € alles inklusive anbieten. Darf ich
schon einen Termin fUr Sie reservieren?

Terminreservierung ist nicht OK

Darf ich Sie fragen, ob wir spater nochmals daran erinnern
dirfen, aber bis Ende des Monats missten Sie bitte die
neuen Plaketten haben, die Polizei achtet mittlerweile
streng darauf und eine Uberschreitung kostet leider
Bul3geld.

Organisation

TK (Telefonkraft) bekommt die Falligkeitslisten und gleicht
dekadenweise (10-Tage-Selektion) eingeladene Kunden
und bereits erfolgte Terminanmeldungen zur HU ab
(Abgleich bei Terminvergabe).
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HU — Dokumentation zur telefonischen Nacharbeit

Kunde: Bemerkungen / Hinweis:

Kennzeichen:

Mdogliche Kundenreaktionen

 Termin wurde vereinbart

1 ich melde mich bei Ihnen

| Nochmalige Erinnerung vereinbaren
| Fahrzeug ist verkauft*

O Hu anderweitig gemacht

(1 Kunde wiinscht keine Anrufe mehr**

d Sonstiges

* Info an Verkaufsabteilung

** Stammdatei-Eintrag

Diese Dokumentation ist besonders wichtig!
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Dokumentation der HU-Einladungen — Kennzahlen

Verhéltnis der Einladungen zu durchgefihrten HU im Hause*

Bei < 60 %**

- i (V) i i —_ (o)
Top-Ergebnis > 80 % Zielergebnis 60 — 80 % dringend Konzept priifen

* Aktuelle Uberpriifung der HU-Quote = Branchenverhéltnis der Falligkeiten/Einladungen zu Durchfiihrungen im Autohaus
liegt bei ca. 30 %. Vielfach wird diese Kennzahl aber gar nicht erhoben.

** Bitte besprechen Sie mit dem Serviceteam regelmafig die von den Kunden angegebenen Grinde des
Fernbleibens — als Grundlage fur Verbesserungsmafinahmen.

Festhalten aus den durchgefiihrten HU

Umsatz je HU + Umsatz der Auftragserweiterungen

Dokumentation der von Kunden angegebenen Grinde des Fernbleibens.
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Erwin Wagner
Marketingagentur
fur die Automobilwirtschaft

Niedernhart 1 a / 94113 Tiefenbach/Passau

Telefon 0049 (0) 8546 975 81 50
Telefax 0049 (0) 8546 975 81 51

Mail info@mdw-wagner.de
Web www.mdw-wagner.de

. Zur Anmeldung

Kostenloser Aftersales-Newsletter
von Erwin Wagner:
https://www.mdw-wagner.de/newsletter.htm




