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	VMF Service Plus – 
der Managementprozess bei Wartung & Inspektion
Damit die Mobilität der Firmenfahrzeuge – eines der wichtigsten Ziele von Fuhrparkleitern – jederzeit gewährleistet  wird, spielen Werkstätten eine ganz wichtige Rolle. Hier gilt es den Warteprozess für die Kunden so gering wie möglich zu halten, Abläufe zu beschleunigen und durch schnelle Zahlungsflüsse auch die Liquidität der Werkstattbetreiber zu verbessern. Ob Servicecheck, Inspektion oder Reparatur: Für die Kunden und die ausführenden Kfz-Werkstätten ist eine reibungslose, schnelle Abwicklung von hoher Bedeutung. Besonders wichtige Servicepunkte und Zufriedenheitsfaktoren der Zusammenarbeit sind dabei der Reparaturfreigabeprozess und die Anerkennung von Rechnungen ohne Reklamation.
Morgens, acht Uhr. Hubert K., Angestellter eines großen Softwaredienstleisters gibt vor der Arbeit seinen Dienstwagen in die Werkstatt. Die Inspektion sollte vor einer Dienstreise noch schnell durchgeführt werden. Es ist ein Leasingfahrzeug und bisher lief alles immer schnell und glatt. Während der Inspektion steht ein Termin mit einem Geschäftspartner an, mit dem er sich über eine gemeinsame Marketing-Aktion unterhalten will. Als er nach 2 Stunden wieder zur Werkstatt kommt, ist der Wagen nicht wie versprochen fertig. Ein Fehler sei identifiziert worden, der vor längeren Fahrten unbedingt behoben werden müsste und in einer Stunde wäre das Fahrzeug wieder einsatzbereit. Das wird knapp, denn die Geschäftsreise nach Thüringen wollte er nach der Mittagspause antreten. Man hätte nur noch niemanden bei der Leasinggesellschaft erreicht, begründet der Servicemitarbeiter die Verzögerung, der die Freigabe für den zusätzlichen Reparaturaufwand hätte erteilen müssen. Unklar sei auch, ob die Reparatur im Leasingvertrag enthalten sei. Das ist Hubert K. erst einmal egal. Für die nächsten Stunden bekommt er ein Ersatzfahrzeug, und er ist heilfroh, dass er sein Fahrzeug um 13 Uhr wieder abholen kann. „Tut uns leid“, sagte der Werkstattleiter, „aber wir mussten uns erst abstimmen, damit auch für Sie klar ist, wer im Ende die Kosten übernimmt“. Das Auto ist wieder fit, Scheibenklar nachgefüllt und die Rechnung an den Leasinggeber raus. Der Serviceleiter schaut nicht schlecht, als er die Rechnung in der kommenden Woche wieder stornieren, eine Gutschrift erstellen und zwei neue Rechnung ausstellen muss – die modifizierte für die Leasinggesellschaft und eine für den Kunden. Grund: Scheibenklar ist leider nicht im Leasingvertrag von Hubert K.’s Firma enthalten. Als der Kunde nach drei Wochen die Rechnung bekommt wundert er sich, denn er kann sich kaum noch an den Werkstattbesuch erinnern.
„Das sind wichtige Knackpunkte in den Prozessen zwischen Leasinggesellschaft und Werkstatt, die wir immer wieder rückgemeldet bekommen und die uns letztendlich zur Entwicklung von VMF Service Plus veranlasst haben“, sagt Michael Velte, Vorsitzender des Vorstands des Verbandes der markenunabhängigen Fuhrparkmanagementgesellschaften (VMF) und Geschäftsführer der Deutsche Leasing Fleet. „Bisher mussten von den Mitgliedern unseres Verbandes bei mehr als 520.000 Inspektionen pro Jahr entsprechend viele Rechnungen manuell geprüft und bei Unstimmigkeiten zurückgegeben werden. Dann im Anschluss wurde wieder geprüft. Das bedeutet einen großen Aufwand für die Leasinggesellschaften.“ Aber auch für die Werkstätten, die – um Reklamationen zu vermeiden – versuchten telefonisch, per Fax und mit vollem Einsatz alles abzuklären, während der Kunde noch an der Auftragsannahme stand. Das bedeutete also auch meist unnötige, ärgerliche Wartezeiten für den Kunden. „Wenn wir nur eine Viertelstunde weniger am Telefon und in Warteschleifen zubringen, dann können wir in der Zeit circa zwei Unfallfahrzeuge mehr annehmen, theoretisch mehr Kunden bedienen oder die Qualität bei anderen Aufgaben im Kundeninteresse steigern“, sagt Diplom-Ingenieur Klaus Menton, Miteigentümer des Familienunternehmens Menton Automobilcenter mit Betrieben in Reutlingen, Tübingen und Bad Urach. Das Autohaus wurde 1927 gegründet und ist seit 1932 einer der ältesten, existierenden BMW-Vertragshändler. 
Menton ist einer der Pilot-Anwender und hat bereits Erfahrungen mit VMF Service Plus gemacht, dem automatisierten Managementprozess bei Wartung & Inspektion des VMF. Seit 10 Monaten arbeitet das Autohaus schon im Bereich Karosserie in einem ähnlichen Prozess mit dem C€ PostMaster, der auch technisches Herzstück des VMF-Prozesses ist. „VMF Service Plus bietet uns eine einfache und kostenlose Möglichkeit, Freigabeanfragen und Rechnungen mit den entsprechenden Leasinggesellschaften schnell und effizient abzuwickeln“, so Menton. Anfrage und Zusage erfolgen online, die Zusage ist verbindlich. Tagesaktuelle Vertrags- und Fahrzeugdaten sowie die Reparaturhistorie sind bei VMF Service Plus hinterlegt. Das Angebot der Werkstatt sowie zum späteren Zeitpunkt die Rechnung werden automatisch mit den Daten abgeglichen. So ist von Anfang an auch klar, welcher Reparaturumfang von Seiten der Leasinggesellschaft abgedeckt ist und welche Teile der Kunde selbst tragen muss. Alle im Prozess Beteiligte gewinnen durch die Datentransparenz Sicherheit. Einer transparenten Auftragsbearbeitung steht somit nichts mehr im Weg. „Auch wenn während der Wartung ein vorher nicht zu erkennender Reparaturzusatzbedarf auftaucht und nachkalkuliert werden muss, wird das Angebot einfach ins System eingestellt und schnell geprüft. Das vereinfacht und beschleunigt die Abwicklung ungemein“, sagt Service-Berater Stefan Kailer.
Schnell, einfach und wirksam
Die drei Standorte der Menton Betriebe mit ihren insgesamt 139 Mitarbeitern bearbeiten alleine in der Werkstatt täglich rund 95 externe Aufträge. Davon sind rund 30 Prozent von Leasingkunden. Die bisherige Pilotphase mit VMF Service Plus lief sehr gut. „Wir legen viel Wert auf eine schnelle, professionelle Abwicklung, hier unterstützt VMF Service Plus und passt ideal dazu“, sagt Menton. Der Prozess ist einfach und papierlos. Durch den online gestützten Prozess würde viel Zeit eingespart werden, berichten die Praktiker. Auch das Einscannen von Rechnungen entfällt, was weitere Zeit bringt. „Der Ablauf ist extrem einfach. Wir brauchten auch keine neue Software zu erlernen. Wir arbeiten an unserem bekannten Dealer Management System. Doppelte Eingaben sind daher auch nicht notwendig“, sagt Christian Daniel, Service-Berater des Reutlinger Betriebes. Der C€ PostMaster kann schnell aus dem Internet herunter geladen und installiert werden. Er ist mit den notwendigen Dateneingaben in rund 15 Minuten nutzungsbereit auf dem jeweiligen Dealer Management System. Vor allem sind keine separaten Schulungen notwendig, da das System alles erfragt. Das bestätigt auch Klaus Menton: „Das System ist selbst erklärend, einfach zu bedienen. Kaum Telefonkosten, keine Versandkosten. Man kann gegenüber dem Kunden professioneller auftreten. Das kommt auch unserer Premiummarke zugute“. 
Die Anfrage bzw. das Angebot der Werkstatt wird also wie gewohnt ins System eingegeben und über das Internet an einen zentralen Server geschickt, wo die Daten mit den hinterlegten fahrzeugspezifischen Daten abgeglichen werden. Die komplette oder eingeschränkte Freigabe mit zusätzlichen Informationen kommt in wenigen Minuten auf den Bildschirm. Dabei kann der Kunde vor Ort entscheiden, welche Leistungen er in Anspruch nehmen möchte und welche nicht, wenn etwas nicht vom Leasingvertrag abgedeckt ist, und er selbst zahlen muss. Diese Klarheit macht den ganzen Prozess entspannter, was sich auf alle Beteiligten auswirkt. Reklamationen nehmen stark ab. „Ohne VMF Service Plus wartete der Kunde schon mal 10 Minuten länger, weil wir nicht direkt zum richtigen Ansprechpartner durchkamen. Heute geht es viel schneller“, sagt Menton. Bei Sonderfällen dauert es etwas länger, da hier noch ein Mitarbeiter bei der Leasinggesellschaft manuell prüft und frei gibt. Aber auch hier kommt die Freigabe online und in der Regel entfällt das Telefonieren. Nach der Inspektion wir die Rechnung eins zu eins zur Freigabe erstellt und die Online-Übertragung analog eines Druckauftrages ausgelöst. Sicher ist die neue Vorgehensweise noch in der Testphase und musste oder muss teilweise noch von den Mitarbeitern des Autohauses verinnerlicht werden. „Wir erinnern und sensibilisieren regelmäßig in den Teammeetings, denn wir sparen Geld. Und Zeit, die wir in Bereichen wieder für unsere Kunden nutzen können, die durch die Warteschleifen zu kurz kamen“, sagt Daniel. Auch mit der Hotline insbesondere während der Installation des C€ PostMasters hat Menton gute Erfahrungen gemacht: „Uns war ein fester Ansprechpartner mit einer persönlichen Telefondurchwahl zugeordnet, der kompetent und direkt weiterhelfen konnte. Ein Eingabefehler hatte sich eingeschlichen, den der Herr am anderen Ende der Leitung sofort erkannte und den wir dann auch schnell beheben konnten. Jetzt brauchen wir die Hotline eigentlich nicht mehr“.
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Wichtigstes Ziel des automatisierten Managementprozesses bei Wartung & Inspektion ist es, die Kundenzufriedenheit zu steigern – sowohl im Sinne des Leasingnehmers, der Werkstatt als auch der Leasinggesellschaft. Für die Werkstatt liegen die Vorteile von VMF Service Plus in den schlankeren, schnelleren Prozessen, den geringeren Kosten für Mitarbeiter und Archivierung, der hohen Transparenz darüber, was durch den Leasingvertrag abgedeckt ist und was nicht sowie der verbesserten Liquidität. Die Zeit bis eine Rechnung bezahlt wird reduziert sich um circa die Hälfte der herkömmlichen Handhabung. „Aus unserer bereits 10-monatigen Erfahrung mit einem ähnlichen Prozess im Karosseriebereich in der Abwicklung mit Versicherungen müssen bei der Automatisierung keine oder sehr viel weniger Mahnungen raus geschickt werden als ohne“, erklärt Menton. Darüber hinaus erhöht sich die Qualität der Abwicklung, Fehler werden reduziert, weil Fehlerquellen eliminiert werden.
Menton ist ein klarer Befürworter dieser neuen technischen Möglichkeiten: „Jeder sollte auf diesen Zug aufspringen, die elektronische Datenverarbeitung wird weiter fortschreiten. Einen Rückstand später aufzuholen wird dann schwieriger. Man muss dabei sein, auch, um zukunftsfähig zu sein und zu bleiben“. Denn künftig werden die VMF Gesellschaften alle sukzessive auf die elektr. Abwicklung umstellen. 
„VMF Service Plus sorgt für mich dafür, dass der externe und interne Abwicklungsprozess verschlankt wird. Daraus ergibt sich insgesamt eine höhere Effizienz und damit auch eine spürbare schnellere Zahlung.“

Klaus Menton, Geschäftsführer der Hermann Menton GmbH & Co KG (Menton Automobilcenter), und früherer Sprecher des Aftersales-Ausschusses des BMW Händlerverbandes.
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