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Reifen-Profis mit Profil!

Jahr flr Jahr werden auf dem deutschen Markt zwischen 51 Mio. und 54 Mio. Reifen im
Reifenersatzgeschaft vermarktet. Eine gigantische Dimension! Rund die Halfte davon sind
Sommer-, die andere Winterreifen. Nahezu jeder vierte verkaufte Reifen ist heute ein UHP-
bzw. Runflat-Reifen, genannt Ultra High Performance (Hochgeschwindigkeitsreifen) und/
oder Runflat-Reifen. Runflat meint einen Reifen mit Pannenmobilitat, der die Weiterfahrt
nach einem Reifendefekt gewahrleistet. Verwundert es ob derartiger Qualitatsspriinge, dass
in den Autohdusern das Thema ,Runderneuerte Pkw-Reifen" heute so gut wie keine Rolle
mehr spielt und das Thema Gebrauchtreifen allenfalls im Bereich Gebrauchtwagengeschaft
oder im Reifendirektabverkauf tiber Internet praktiziert wird? Einige Autohauser sind bereits
mit einem eigenen Online-Reifenvertriebskanal unterwegs, vor allem im gehobenen Reifen-
segment. Von Brabus, liber AMG bis zu Lorinser u.a. Das alles schlieBt einen eigenen Rader-
und Zubehorkonfigurator im Internet mit ein.

Lassen Sie jetzt das Bild des ,stuntracer” Jeffry Korth auf sich wirken und Sie erkennen, was
die ,Beine des Autos” heute im wahrsten Sinne des Wortes zu ,verkraften" haben, ebenso,
was sie kdnnen! Die Konsequenz fiir die Branche: Hightech Reifen bendtigen Hightech-
Dienstleistungen!

Quelle: Hannes Brachat, Bridgestone-Veranstaltung im Mai 2011, Weimar; mit Jeffry Korth,
,Sstuntracer”
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Diese Forderung durch den BRV (Bundesverband Reifenhandel und Vulkaniseur-Handwerk
e.V.) richtet sich nicht nur an die Adresse des Hauptwettbewerbers im Reifengeschaft fiir
das Autohaus: den Reifenfachhandel. Er gilt gleichermaBen fiir die Autohduser, die inzwi-
schen 35 Prozent Marktanteil im Reifenersatzgeschaft halten. Die markengebundenen Kfz-
Werkstdtten 22 Prozent und der Reifenfachhandel 44 Prozent. Der BRV hat fiir Reifenfach-
handel den ,wdk-zertifizierten Fachhandelsbetrieb” kreiert, Giber den der Kunde sofort von
auBen erkennen kann, welcher Betrieb mit welcher Rader- & Reifen-Kompetenz ausgestat-
tet ist. Die Voraussetzungen fiir die Verleihung des wdk-Emblems kann auch jedes Autohaus
erfiillen - siehe Kap. 6.6. Im sichtbaren Reifen-Fachbekenntnis hat das klassische Autohaus
sichtbaren Nachholbedarf.

Hochwertige Reifenprodukte sind gleichzusetzen mit dem Wert Sicherheit. Taglich ereignen
sich vier Unfélle mit Personenschaden, die Mdngel an der Bereifung als Ursache haben. Zum
Faktor Sicherheit kommt inzwischen die 6kologische Sicht der Dinge hinzu und wird Gber
Oko-, Spritspar-, Leichtlauf- oder Eco-Reifen massiv gepowert. Die Aussagen iiber Eco-
Reifen schwanken zwischen 5 bis 25 Prozent Verbrauchsreduzierung. Was stimmt nun? Die
Branche kann und sollte dieses Thema viel gewichtiger und wirkungsvoller nach vorne
tragen.

Das Thema Preis spielt auch im Reifengeschaft eine tragende Rolle. Vielfach mischen die
Reifenhersteller liber Zweit- und Drittmarken hier zwiespaltig mit. Den Fachhandel drangt
man zu absolutem (Preis-)Premium und selbige Produkte oder auch vergleichbare Quali-
taten werden uber Drittkandle am ,sauberen Handel" vorbei in den Markt gedriickt. Der
Beweis: Vergleichen Sie die Reifenpreise markanter Herstellermarken flir Premiumreifen
tiber den Vertriebskanal Autohaus, tiber den freien Reifenfachhandel und dann schauen Sie
die Premiummarken bei ATU an. Doppelziingigkeit pur!

Ein ziehender Baustein im Reifengeschadft kann die ,Reifen-Flatrate” werden. Dieses
+Rundum-Sorglos-Paket” umschlieBt neben dem Anschaffungspreis die Beratung, den Ver-
kauf, Finanzierung, Montage, Entsorgung, Einlagerung, Sichtpriifung und die Reifengaran-
tie ein. Von zehn Autofahrern wissen acht nicht, mit welcher Reifenmarke sie in ihrem
eigenen Auto unterwegs sind. Es besteht in Wahrheit bei den Autofahrern so gut wie kein
Markenbewusstsein fiir die ,Beine des Autos"! Wer aber einen Preis X erzielen méchte, wer
erreichen mochte, dass beim Kunden die Gesamtleistung z&hlt, sollte beginnen, mit Uber-
zeugung am Markenimage zu feilen - an der Reifen-Marke wie an der eigenen Handels-
marke. Die zentrale Frage lautet: Wie wichtig ist mir die eigene Reifenmarke? Und das gilt
es deutlich zu artikulieren!
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Fligen wir den Bereich der Felgen hinzu, vom aktiven Felgenverkauf, von der individuell
gestalteten Felge bis zur Felgenreparatur, so wird ein weiteres Geschaftsfeld deutlich. Hand
aufs Herz, wer kennt die zehn beliebtesten Felgenmarken? Nach ams-Kundenprioritdten
geordnet sind diese:

BBS
Borbet
0z

Rial
Ronal
ATS
Alutec
RH

. Azev

0. AEZ/Alcar

LN

= ©©NEo;

Die Felgendefizite werden damit offensichtlich!

BMW hat fiir seine Organisation die Ausbildung zum/r ,Reifen- und Rader-Manager/-in"
eingefiihrt. Wer die Vielfalt und die professionelle Umsetzung des Rader- & Reifen-Ma-
nagements vor Augen hat, findet diesen Weg gut so. Es geht um die Planung des gesamten
Réder- & Reifengeschéftes, um Bestandsmanagement, um die Planung und Organisation
der Kundenradereinlagerung, um die gesamte, auch zeitlich richtig gestaltete Einkaufspoli-

© braverabbit - Fotolia.com
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tik, um die Preiskalkulation und ganz massiv um das Thema wirtschaftliche Prozessgestal-
tung im Rader- & Reifenwechsel, ferner um die Beurteilung von Reifenschdden. Nicht zu-
letzt sollte die Integration des DMS mit Terminplanungsprogrammen gegeben sein.

Nehmen wir uns als Vorbild den Reifenwechsel bei der Formel I. Gut, die Felge ist hier mit
einer ,Mutter" befestigt. Reifenwechseldauer: 5 bis max. 7 Sekunden! Das wird im Formel
I-Zirkus hundertfach geiibt! Die Prozesse im Autohaus dauern pro Reifenwechsel bis zu
61 Minuten - siehe Kap. 7. Wobei es nicht nur um Schnelligkeit um jeden Preis geht.

Der Kunde sollte sich wéahrend ,seines Raderaufenthaltes” wohl und gut beraten fiihlen.
Aufgrund der abzuarbeitenden Mengen veranstalten zahlreiche Autohduser Boxen-Sams-
tage mit Catering-Friihstlick. Erste Autohduser veranstalten die Reifennacht, , Tyres in the
night!". Man geht also bei der Thematik Raderwechsel im Autohaus bislang in der Wirt-
schaftlichkeitsbetrachtung sehr groBziigig liber die Prozessdauer des einzelnen Vorganges
hinweg. So aber Idsst sich das Reifenmanagement im Flottengeschaft nicht optimieren -
siehe Kap. 5!

Gehen wir einen Schritt weiter. Zu leicht wird grundsatzlich argumentiert, dass der Kunde
zwei Mal pro Jahr liber das ,Reifen-Hotel" an das Autohaus gebunden sei. Die Gegenfrage
sei erlaubt: Was wird aus diesem zweimaligen Kontakt tatsdchlich in den Autohdusern
gemacht? Auch darin ist Optimierungsbedarf angesagt - siehe Kap. 6.1. Sprich, die Branche
ist gehalten, das Thema Rader- & Reifen-Management (RRM) viel markanter unter wirt-
schaftlicher Sicht anzugehen. Daher finden Sie in Kap. 11 die wichtigen Kennzahlen zum
Reifengeschéaft. So kdnnen Sie den eigenen Standort im RRM ,einnorden”.

Eine weitere Neuerung sind die Reifendruckinformationssysteme. Ab 2013 erfolgt die Rei-
feniliberwachung tiber Smartphone. Drei Viertel der Autofahrer widmen sich nie oder maxi-
mal ein Mal im Jahr dem Luftdruck ihrer Reifen. Die Ara intelligenter Reifen steht vor dem
Start und wird der Autofahrerbequemlichkeit sichtbar unter die Arme greifen und ihn zum
Reifendruckaktivisten machen. Wer hatte das je fiir mdglich gehalten? Wenn Reifen reden
konnten...!
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Ich durfte im Rahmen des ersten Reifenwettbewerbs der Branche, den AUTOHAUS unter
dem Leitthema ,Das beste Rader- & Reifen-Autohaus 2011" initiierte, zahlreiche Impulse
erfahren, die in vorliegendem Buch eingearbeitet sind. Dafiir sage ich allen Beteiligten herz-
lichen Dank! Ich sage Dank meinem hochgeschatzten Kollegen und Chef vom Dienst im
AUTOHAUS, Dieter Radl, der die Wettbewerbskonzeption schrieb, die Kriterien systemati-
sierte und die Vorauswahl der Einsendungen zusammenstellte. Ich sage Dank den Spon-
soren des Wettbewerbs, dem TUV Rheinland, ProCountour, dem RR-Team und Yokohama
Reifen, die es ermdglicht haben, dass wir all die Radder- & Reifen-Erkenntnisse in dieser
geblindelten Form zusammentragen konnten.

Auf die Rader- & Reifen-Profis mit Profil! Auf eine gute Fortentwicklung des RRM im Auto-
haus!

Iphofen, August 2011

Prof. Hannes Brachat
Herausgeber AUTOHAUS



7 Prozesse im Rader- & Reifen-
Management

Fiir ein ertragreiches Rader- & Reifengeschift sind gut organisiert Prozesse das A & O.
Gerade unter dem Preisdruck von Billiganbietern lautet die zentrale Herausforderung
fiir den Markenhandel: Optimierung der Prozessabldufe.

Prozesse im Rader- & Reifengeschaft wollen die gesamten Abliufe, von der Kundenanmel-
dung, der Reifen-Ein- und Auslagerung, dem eigentlichen Rader- und Reifenwechsel bis zur
Fahrzeugiibergabe an den Kunden im Detail darstellen. Ziel von Prozessmanagement ist es:
Qualitat zu produzieren! Ergo: Es soll durch die Prozessdefinition eine effiziente, schnelle
und klare Abwicklung fiir den Kunden gewdhrleistet sein. Abb. 7.1 zeigt die strukturelle
Einordnung des Rader- & Reifen-Geschiftes. Es ist dem Geltungsbereich Teiledienst/Zube-
hor zuzuordnen. Sicher wird man die einzelnen Regelungen und Zustandigkeiten konzepti-
onell im Geschaftsfeld Service erstellen. Fiir die ,gelebte Praxis” in Folge ist dann der Teile-
und Zubehorleiter zustandig.



RADER- & REIFEN-MANAGEMENT-QM KONZEPT

Geschaftsflihrung

Verkaufsleitung Serviceleitung

Werkstatt- Teiledienst-|
leitung leitung

Gebraucht- Werkstatt Service- iledi Dienst-
wagen dienst- Zubehor leistung
leistungen

Neuwagen

Verwaltung/

Gesamtbetriebswirtschaftliches Qualitdtsmanagementbeauftrager, Umweltschutzbeauftragter,
Personal Sicherheitsbeauftragter

Kfz-Mechatroniker, Mechaniker fiir Karosserieinstandhaltungstechnik, Fahrzeug-

Auszubildende lackierer, Automobilkaufmann, Biirokaufmann, Fachkraft fiir Lagerlogistik

Abbildung 7.1: Strukturen in Autohaus (Quelle: Volkswagen Deutschland Service, A. Kalmbach)

7.1 Rader- & Reifen-Management-QM
Konzept am Beispiel Autohaus
Kunzmann, Aschaffenburg

Die Firma Robert Kunzmann GmbH & C. KG MB-Vertreter in Aschaffenburg ist mehrfacher
Award-Trédger, von der besten Dialogannahme, iiber das beste Personalentwicklungskonzept
und 2011 kam die Auszeichnung als bestes Autohaus in Sachen ,Rader- & Reifen-Manage-
ment"” vom Fachmagazin AUTOHAUS hinzu. Kunzmann war in Deutschland das erste Auto-
haus, das sein Rider- und Reifen-Management bereits 2007 vom TUV SUD Management
Services zertifizieren lieB - siehe Abb. 7.1.1.
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Automobilhandel, Kundendienst, Teile und Zubehér
Aschaffenburg - Nilkheim - Stockstadt - Alzenau -
Wérth - Gelnhausen - Dietzenbach — Obertshausen
Autorisierter Mercedes Benz und smart Verkauf und Service
\'f gen Nut g und PKW Servicepartner
Autorisierter Vermittler Volk gen Nutzfal
Mitsubishi Nutzfahrzeug Servicepartner Reifen-Rader-Management

ein Qualititsmanagementsystem
eingeflhrt hat und anwendet.

Durch ein Audit, Bericht-Nr. 70005610
wurde der Nachweis erbracht, dass die Forderungen der

1SO 9001:2008
erflllt sind. Dieses Zertifikat ist glitig bis 2014-01-24
Zertifikat-Registrier-Nr. 12 100 6106 TMS

Monchen, 2011-05-12 QMS-TGA-ZM-07-92

ZERTIFIKAT « CERTIFICATE

MS01-TGA-0/10

TOV SOD Management Service GmbH « Zertifizierungsstelle = RidlerstraBe 65 » 80339 Miinchen « Germany Tov®

Abbildung 7.1.1: Zertifiziertes Rader- & Reifenmanagement beim Autohaus Kunzmann (Quelle: TOV Stid)
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Das Qualitatsmanagement-Manual mit den folgenden Inhalten, das im Verbund mit Didac-
tic Network GmbH fiir das Autohaus Kunzmann erstellt wurde, kdnnen Sie online unter
www.auto-business-shop.de (unter Eingabe der Artikelnummer 176) abrufen:

1. Reifen-Rdder-Managent-Qualitdtsmanagement Konzept und Inhalt
Regelung von Verantwortungen, Befugnissen und Kommunikation
Beschreibung der Anforderungen und Ressourcen (Technische Ausstattung, Ausstat-
tung Werkstatt, interne und externe Prozesse, personelle Ressourcen, Warenprasenta-
tion, Arbeitsumgebung)
4. Prozessplanung (Ermittlung des Marktbedarfs, Warenbeschaffung und Bevorratung,
Absatzplanung, Garantie- und Reklamationsprozesse, Kommunikation mit dem Kun-
den)
Arbeitsanweisungen Reifen-Rader-Handling & Lagerung
Arbeitsanweisung fiir die Dimensionsermittlung
Verfahrensanweisung fiir Reifen-Rader-Management Prozessablauf
Verfahrensanweisung fiir Reifen-Rader-Management Logistik
Funktionsbeschreibung fiir den Leiter Teile + Zubehor
10. Funktionsbeschreibung fiir den Reifen-Rader-Verantwortlichen im Autohaus

© © N ;

7.2 Rader- & Reifen-Prozessanalyse

In einer Projektarbeit an der Hochschule fiir Wirtschaft und Umwelt in Geislingen kamen
wir zum Ergebnis, dass die Autohduser im Reifengeschaft allenfalls im Komplettraderver-
kauf und angemessenen ,Ubernachtungspreisen” im Reifenhotel eine iiberschaubare Marge
erwirtschaften. In der eigentlichen Leistungsproduktion, Radder- und Reifenwechsel, legen
die Autoh&user in der Regel massiv zu. Sprich, fiir viele Autohduser ist das Reifengeschaft
aufgrund der Ablaufprozesse ein massives Verlustgeschaft. AUTOHAUS konnte im TOV
Rheinland einen Partner finden, der dem Anliegen professionelles Reifen-Prozessmanage-
ment auf den Grund ging. Abb. 7.2 zeigt die Prozess-Schritte des Radwechsels.
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Planung zur
Vorbereitung auf die
Radwechselsaison

Fahrzeugabnahme Terminvereinbarung

Rechnungsstellung Disposition Radsatz

Ubergabe an Kunden Fahrzeugannahme

Auftragsdurchfiihrung
Handling Radsatz

Reifenersatzgeschaft

© Reifen: Erhan Ergin - Fotolia.com

Abbildung 7.2: Prozess-Radwechsel (Quelle: TOV Rheinland)

Konzentrieren wir uns auf die Schritte Auftragsdurchfiihrung, Handling Radsatz und Rei-
fenersatzgeschaft. Abb. 7.3 zeigt Anspruch und Wirklichkeit beim Prozessschritt Auftrags-
durchfiihrung, Abb. 7.4 Handling Radsatz/Reifenersatzgeschift. Und wie lange dauert im
Autohaus der Prozess von der Disposition Radsatz, Auftragsdurchfiihrung, Handling Rad-
satz? Autohduser, die eine Eigeneinlagerung von Radsatzen praktizieren, wenden im Schnitt
etwa 61 Minuten auf! Nochmals: 61 Minuten!
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Wie ist die Wirklichkeit?

B Terminvereinbarung oft passiv

® Disposition/Handling des Radsatzes
nicht systematisch (,Zeitfresser")

® Abarbeitung der Radwechselaktion
nicht ausreichend geplant
(Personalplanung/Kapazitéten)

B Angebot ,Radwechsel" intransparent
bzgl. der beinhalteten Leistungen
(Wintercheck etc.)

Wie sollte es sein?

B Entzerrung und gezielte Kunden-
gruppensteuerung (Sonderaktion z.B.
mobile Reifenwechselteams bei
Flottenkunden)

® Minimierung des Aufwands der
Disposition und Handling des
Radsatzes (ggf. Outsourcing?)

B Festlegung und Umsetzung eines
Regelablaufs

B unterschiedliche Angebotspakete
zum Radwechsel

Abbildung 7.3: Anspruch und Wirklichkeit bei der Auftragsdurchfiihrung (Quelle: TOV Rheinland)

Wie ist die Wirklichkeit?

B keine Potentialermittlung mdglich

B geringe und zu spate Erkennung von
schadhaften Radsdtzen

m Selbsteinlagerer bevorzugt?!

® Wiederholte Werkstattbesuche durch
nicht entdeckte Mangel an Rad-
satzen

B sinkende Kundenzufriedenheit durch
.Chaos" in der Abarbeitung

Wie sollte es sein?

® korrekte umfassende Uberpriifung
auf schadhafte Radsétze (auch bei
Selbsteinlagerern)

B systematische Planung des Ersatz-
geschaftes mit einem umfassenden
Reporting

B betriebsinterne Informationsweiter-
gabe

B aktive Angebotsansprache

m Mitarbeiterbeteiligung?

v

Abbildung 7.4: Handling Radsatz/Reifenersatzgeschaft (Quelle: TUV Rheinland)






