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Profil scharfen

Servicequalitat zahlt fiir Flottenkunden mehr denn je. Die Fuhrpark-
managementgesellschaft Fleetcar + Service Community, ein Zusam-
menschluss handlereigener VW- und Audi-Betriebe, feilt deshalb wei-
ter an ihren Dienstleistungen, Kooperationen und Produkten. Manfred
Sensburg meldet als neuer Leiter Operatives Geschift erste Erfolge.

undenorientierung scheint in
manchen Autohédusern nach wie
vor nur eine leere Worthiilse zu
sein. Beispielhaft dafiir ist das Erlebnis
eines Dienstwagenfahrers beim Versuch,
eine Probefahrt mit dem gewiinschten
Firmenwagen zu vereinbaren. In froher
Erwartung, eine Schnuppertour unter-

nehmen zu kénnen, marschiert er schnur-
stracks an die Empfangstheke im nahe ge-
legenen Autohaus und bittet die Dame um
einen Fahrtermin. Sie ruft daraufhin ei-
nen Verkiufer. Er lehnt das zur Uberra-
schung des Fahrers barsch ab, weil das Un-
ternehmen nicht Kunde des Hauses sei.
Darauthin meldet sich die Fiihrungskraft
umgehend beim Flottenmanager und be-
schwert sich tiber den Vorfall.

Solche Ereignisse sorgen fiir eine
Menge Arger im Unternehmen, bleiben
aber meist offen im Raum
stehen. In diesem Fall konn-
te der Fuhrparkmanager
jedoch auf Hilfe bauen. Als
Kunde der Fleetcar + Ser-
vice Community, kurz
F+SC, hat er den Grof8kun-
denberater seines VW- und Audi-Auto-
hauses angerufen. ,,Er hat zur Freude der
Beteiligten sofort dafiir gesorgt, dass ihm
das Fahrzeug zur Verfiigung gestellt wird",
erzahlt Manfred Sensburg, Leiter
Operatives Geschift der

F+SC. Er fiigt hinzu: ,,Un-
sere Devise lautet, den
Vorsprung im Wettbe-
werb durch Services
suchen und sichern.®
Dadurch erhéhen die
Fuhrparkmanagement-
gesellschaft und damit
auch die Partnerbe-
triebe die Bindung.
Der markeniiber-
greifende Service, Pro-
befahrten bundesweit
zu organisieren, ge-
hort deshalb zu den
Kernleistungen (siehe

Manfred Sensburg,
neuer Leiter Operatives
Geschaft der F+SC, feilt
mit den Gesellschaftern
an neuen Produkten
und Ideen.

Den Vorsprung im
harten Wettbewerb
durch Services
suchen und sichern.

auch Kasten ,Leistungen und Nutzen®).
Gleichwohl feilt auch die F+SC an der
Optimierung ihrer Services.

Neue Struktur und Konsequenzen
Der Impuls, die Prozesse und Produkte
unter die Lupe zu nehmen, bei Bedarf neu
auszurichten und voranzutreiben, kam
gleichermafien von den Griindern und
Gesellschaftern. Eine neue Schlagkraft
soll vor allem die Biindelung der Krifte
erzeugen.

Aus diesem Grund hat F+SC die Posi-
tion des Leiters Operatives Geschift aus-
geschrieben und am 1. Januar des ver-
gangenen Jahres mit Manfred Sensburg
besetzt. Bei ihm laufen seither die Fiden
zusammen. Seine zentralen Aufgaben
sind, nicht nur die Vertriebs- und Service-
standards in die Fldche zu bringen, fiir die
notwendigen Schulungen in den Auto-
hausern und die Qualititskontrolle zu sor-
gen, sondern auch bisher nicht realisierte
und neue Ideen in die Praxis umzusetzen.
Dafir hat der 51-jahrige
Jurist und Versicherungs-
fachwirt im ersten Schritt
die Ist-Situation genauer
analysiert, indem er im
Laufe des vergangenen Jah-
res unter anderem alle
Partner besucht und den Kundenservice
vor Ort erlebt und beurteilt hat.

Ergebnis: Die Mitarbeiter in den Au-
tohdusern haben die Standards mehrheit-
lich erfiillt. ,,Es gab aber auch Betriebe, die
die einzelnen Leistungsversprechen auf
unserer Intranetplattform einfach nur an-
gekreuzt und nicht mit Leben gefiillt ha-
ben®, sagt Sensburg. Die Konsequenz:
F+SC hat sich von einigen Handlern in-
zwischen getrennt, aber auch neue aufge-
nommen. ,,Mit anderen haben wir inten-
sive Gespriche gefithrt, was zu einer
splirbaren Verbesserung gefithrt hat® so
der Leiter Operatives Geschift.

Daneben hat die Fuhrparkmanage-
mentgesellschaft auch ihre Organisation
neu strukturiert, um vor allem die Ent-
scheidungsprozesse zu beschleunigen.
Seit 2009 gibt es einen Gesellschafterbei-
rat, der sich aus fiinf Vertretern unter der
Fithrung von Dr. Alexander Tiedtke als
Beiratsvorsitzenden zusammensetzt.
Gleichzeitig ist eine neue Marschrichtung
beim Ausbau des Autohausnetzes ausge-
rufen worden. So haben sich die VW- und
Audi-Héndler von der noch in 2007 ge-
planten Verbreiterung der Basis auch auf
Betriebe anderer Premiummarken verab-
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schiedet. F+SC will kiinftig ein reiner Zu-
sammenschluss von Groff)kundenleis-
tungszentren des VW-Konzerns sein.
»Manche unserer Hindler haben zwar
auch weitere Marken im Portfolio, aber
deren Fokus liegt auf den Kernmarken des
Konzerns, so Sensburg.

Hintergrund fiir diese Entscheidung
ist die strategische Kooperation mit Volks-
wagen Leasing. Sensburg erlautert:
»Schliefllich ist es unser Ziel, bis Ende
dieses Jahres alle unsere Fahrzeuge in
einem neuen System auf Basis von Fleet-
Cars zu verwalten, was die Zusammenar-
beit mit Vertragshdndlern anderer Mar-
ken so gut wie ausschlief3t.

Kooperationen und Perspektiven
Unabhingig davon baut F+SC die Part-
nerschaften im Dienstleistungssektor fiir
Flottenkunden weiter aus. Jiingstes Bei-
spiel sind die Rahmenvertrdge mit der
Avis Autovermietung und Enterprise, auf
die alle Partnerbetriebe zuriickgreifen
konnen, um die Interimsmobilitét fiir ihre
Grofkunden zu bundesweit einheitlichen
Konditionen und Mietbedingungen abzu-
decken. Diese Leistung ist den Handlern
wichtig, weil sie im vergangenen Jahr uni-
sono einen starken Anstieg des Bedarfes
verzeichnet haben. Zudem miissen teil-
weise lange Lieferzeiten tiberbriickt wer-
den. ,Wir haben hierfiir bei verschiedenen
groflen Autovermietern angefragt. Aber
nur Avis und Enterprise konnten uns si-
cher gewihrleisten, dass ausschliefllich
Fahrzeuge aus dem VW-Konzern zum
Einsatz kommen', sagt Sensburg.

Derzeit arbeitet der Leiter Operatives
Geschift nach eigenen Angaben zudem
an einer weiteren wichtigen Neuerung. So
sollen kiinftig die Groflkundenbetreuer in
den Autohdusern die Flottenmanager
auch bei der 6kologischen Ausrichtung
des Fuhrparks beraten und bei Bedarf mit
dem ADAC und EcoConsult Fahrertrai-
nings durchfithren kénnen. Ein wesent-
licher Baustein soll dariiber hinaus die
Analyse und Einstufung des Fuhrparks
anhand der sogenannten ,,EcoTest“-Kri-
terien des ADAC sein.

»Wir priiffen momentan, ob dann
Fuhrparks, die nur Firmenwagen ab drei
bis fiinf Sterne fahren, das Umweltsiegel
des Automobilclubs erhalten®, so Sens-
burg. In den kommenden Monaten will er
dieses Paket rund 150 Flottenkunden ver-
suchsweise anbieten. Auf die Resonanz ist
er heute schon gespannt.

ANNEMARIE SCHNEIDER
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Die Fleetcar + Service Community GmbH & Co. KG mit Sitz in Eschborn ist eine Fuhr-
parkmanagementgesellschaft, die am 1. Januar 2007 von einem Zusammenschluss
rein inhabergefiihrter VW- und Audi-Betriebe gegriindet wurde. Ziel ist es, damit den
Flottenkunden bundesweit einheitliche Vertriebs- und Servicestandards bieten zu
konnen. Aus diesem Grund hat das Unternehmen hierzulande ein Netz aus 27 Hand-
lern mit 46 Standorten gesponnen. Davon sind neben den Autohdusern Christl,
Knubel, Luft und Pattusch als Griindungsmitglieder weitere 18 Handler sogenannte
Voll-Partner, die sowohl Vertriebs- als auch Serviceleistungen den Fuhrparkbetreibern
offerieren, plus fiinf Service-Partner. Um Voll-Mitglied zu werden, miissen die Handler
zwei zentrale Punkte der Unternehmenssatzung erfiillen: Erstens, sie miissen Grof3-
kundenleistungszentrum des VW-Konzerns sein. Und zweitens, alle F+SC-Partner
missen einer Aufnahme zustimmen. In Regionen, in denen kein Gro8kundenleistungs-
zentrum zu finden ist, versucht F+SC, die

Liicke mit Service-Kooperationen zu schlieBen. L

Die Anzahl der F+SC-Flottenkunden belduft i
sich derzeit auf rund 3.500 Unternehmen, -
von denen nach Angaben der Fuhrparkma- :
nagementgesellschaft rund 60 Prozent einen N i
iiberregionalen und rund 40 Prozent einen e i~

regionalen Fuhrpark unterhalten. Dahinter !..:l

verbirgt sich wiederum ein Fahrzeugbestand i
von insgesamt rund 70.000 Fahrzeugen. Zu .
den Kunden zdhlen beispielsweise Lufthansa, £ 1 et
Deutsche Bank, Vattenfall, EnBW, RWE und phats ! T i
Jenoptik. Ty

Partnerbetriebe der F+SC: Zu den
abgebildeten Standorten kommen seit Kurzem |- _ L.
auch neue in Dortmund und Vilsbiburg. = ;

._E-tS_C:_Leisjunggn_und_NuIzen
Die F+SC gibt als handlereigene Fuhrparkmanagementgesellschaft ihren GroBkunden
ein Leistungsversprechen, das nicht nur Standards zur Entlastung der Flottenkunden im
Alltagsgeschaft setzt, sondern auch deren Betreuung tiber das gesamte Leistungsport-
folio beinhaltet — von der Beratung bis zur Verwertung aus einer Hand. Dabei soll ein
bundesweit einheitliches Niveau fiir Fuhrparkmanager und Fahrer gewahrleistet wer-
den. Dreh- und Angelpunkt des Konzeptes sind daher die GroBkundenberater in den -
jeweiligen Autohdusern, die auch zertifizierte Fuhrparkmanagementberater sein miis-
sen. Sie fungieren kundenseitig als zentrale Anlaufstellen, die bei Bedarf unter anderem
kostenlos

die dezentrale An- und Auslieferung der Fahrzeuge managen,

die Beschaffung von Ersatzfahrzeugen sowie Probefahrten im gesamten Bundes-

gebiet tibernehmen,

das Abschleppen im Pannenfall organisieren,

den Fahrer bei der Bestellung beraten und die Fahrzeugkonfiguration einschlieBlich

Baubarkeitspriifung durchfiihren.
Dariiber hinaus bietet F+SC iiber die Berater folgende Dienste:

Beratung bei der Entwicklung einer Dienstwagenordnung sowie von

Gehaltsumwandlungsmodellen,

Konditionsverhandlungen mit den Herstellern,

Ubernahme der gesetzlich vorgeschriebenen Priifungen fiir den Fuhrpark-

verantwortlichen wie UVV und Fiihrerscheinkontrollen,

Rechnungspriifung und Belegverwaltung,

Reportingerstellung mit Uberwachungs- und Erinnerungsfunktionen

(z.B. Kraftstoffverbrauch, Reifenwechsel).
Zudem verpflichten sich die Betriebe, die Fahrer der F+SC-Kunden im Service zuvor-
kommend und privilegiert zu behandeln. Den Nutzen ziehen die Mitglieder vorwiegend
daraus, dass die Firmenwagen in der jeweiligen Region ausschlieBlich in die Werkstatt
des F+SC-Partners gesteuert werden.




