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Zugkraft erhohen

Seit 1. September 2011 stehen bei LeasePlan Deutschland Vertrieb und Kundenbetreuung unter einer Lei-
tung. Damit hat die Leasinggesellschaft die Geschiftsleitung fiir beide Bereiche an Gunter Gliick iibertragen,
der mit dem Team nun an neuen Produkten und Services feilt. Er erlautert die Hintergriinde, Plane und Ziele.

Af: Herr Gliick, LeasePlan Deutschland
hat die bisher getrennten Geschiftsbe-
reiche Kundenbetreuung und Vertrieb
zusammengefiihrt. Was steckt dahinter?
Gliick: Ein entscheidender Grund fiir die
Bindelung der Leitung beider Bereiche
liegt darin, dass die Kundenbetreuung in
den vergangenen Jahren viel zur Produkt-
entwicklung beigetragen hat und hierbei
der Fokus auf der Ausweitung von Leis-
tungen fiir existente Kunden lag. Bei
Produktentwicklungen, die sich auf ein
breiteres Leistungsangebot in den Vertrags-
arten und Abrechnungsformen fiir Neu-
kunden beziehen, sehen wir noch ein at-
traktives Potenzial. Wir versprechen uns
aus der Zusammenlegung der Fithrung al-
so mehr gemeinsame Initiativen und eine
starkere Integration des Vertriebs in die
Entwicklung von Produkten und Services.

Af: Woher kommt die Dominanz der
Kundenbetreuung bei den Neuentwick-
lungen?

Gliick: Das liegt in der Natur der Sache.
Denn sowohl aus dem langjahrigen direk-
ten Kontakt mit den Kunden entstehen
neue Ideen als auch aus den beherr-
schenden Themen bei den Flottenbetrei-
bern wie Effizienz und Prozessoptimie-
rung. Diese giefit die Kundenbetreuung
dann zum Beispiel in den E-Business-
und Portallésungen in die richtige Form.
Thre Hauptaufgabe und ihr Antrieb ist
folglich, den Kunden mehr zusitzliche
Services anbieten und diese auch best-
moglich verarbeiten zu konnen. Die Tools
miissen zudem so gut sein, dass es mog-
lichst viele Kunden nutzen. Damit sind
nicht nur die Fuhrparkmanager, sondern
auch die Fahrer gemeint. Darauf zielen
beispielsweise unsere Online-Losungen
ab, wie der E-Driver, das Management
mittels virtueller Fahrzeugakte oder der
Genehmigungsprozess zur Fahrzeug-
bestellung, der inklusive der Auftrags-
bestatigung vollkommen elektronisch
abgebildet werden kann.

Af: Andert sich durch die Zusammenle-
gung die Organisation der Bereiche?

Gliick: Nein. Wir behalten neben unserem
Hauptsitz in Neuss die fiinf Nieder-
lassungen, wo Vertrieb und Kundenbe-
treuung présent sind und die Zusammen-
arbeit untereinander starken sollen. Wir
arbeiten bei LeasePlan grundsitzlich
nach dem sogenannten Farmer-Hunter-
Prinzip, und daran wird sich nichts an-
dern. Das heif3t, Vertrieb und Kundenbe-
rater arbeiten Hand in Hand. Dabei iiber-
nimmt der Regionalleiter im Vertrieb
zwar die Implementierung eines Neukun-
den bis zu einem Zeitraum von zwolf Mo-
naten. Von Beginn der Kundenbeziehung
an iibernimmt aber auch der Kundenbe-
rater in der Niederlassung die Betreuung
mit dem Schwerpunkt auf dem opera-
tiven Tagesgeschift. Zugleich nimmt der
Vertrieb Kundenberater auf Termine mit.
Diese sogenannten Berater Flottenma-
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nagement fungieren vor allem bei Akqui-
segesprachen als Experten fiir unsere Sys-
teme und erldutern deren Moglichkeiten.
AufSerdem beraten sie rund um Themen
wie die Neugestaltung der Car Policy und
entwickeln Initiativen zur Kostensenkung
in Fuhrparks. So kann sich der Vertrieb
auf die Neukundengewinnung konzen-
trieren. Fiir diese intensive Betreuung von
Kunden und Interessenten haben wir
hierzulande 16 Berater Flottenmanage-
ment im Einsatz, die nichts anderes
durchfiihren als die strategische Beratung
der Kunden, sowie 14 Mitarbeiter im Ver-
trieb plus einen Spezialisten, der das Be-
hordengeschift unterstiitzt.

Af: Sind schon neue Projekte am Start?
Gliick: Wir haben einige Ideen im Ko-
cher, die Vertrieb und Kundenbetreuung
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nun zum ersten Mal gemeinsam priori-
siert haben. Ein Thema, um das wir uns
starker kiitmmern werden, ist die Reifen-
kalkulation. Denn derzeit haben wir die
Situation, dass LeasePlan die Risiken
aus Sommerreifen in Full-Service-Kon-
trakten auf Basis der verschiedenen Lauf-
leistungen und -zeiten kalkulieren und
darstellen kann. Bei den Winterreifen
haben wir das bisher nur kundenspezi-
fisch getan. In der Regel haben wir die
Winterpneus aber eins zu eins abgerech-
net. Kiinftig wollen wir unseren Kunden
eine laufleistungs- und zeitenbezogene
Berechnung auch dafiir bieten und unse-
re Systeme entsprechend erweitern.

Daneben haben wir mit Fuhrpark
Consulting Plus ein neues Angebot fiir al-
le Flotten im Programm, das uns Projekt-
geschifte mit Kunden und Interessenten
ermdglicht. Das haben wir vor einigen
Monaten ausgerollt und damit sammeln
wir nun erste konkrete Erfahrungen.

Af: Was beinhaltet die gemeinsame
Projektdurchfiihrung mit den Kunden?
Gliick: Fuhrpark Consulting Plus setzt
sich aus vier Spektren zusammen. Die
grofite Nachfrage generiert die Car-Poli-
cy-Beratung. Dabei geht es inzwischen
nicht mehr darum, eine giinstigere Lo-
sung aufzustellen, sondern die Aspekte
der Mitarbeitermotivation oder des Um-
weltschutzes stirker zu berticksichtigen.
Viele Flottenbetreiber wollen daher wis-
sen, wie sie im Vergleich zu anderen Un-
ternehmen der Branche dastehen und
wie sie die Car Policy gegebenenfalls ent-
sprechend ihrem Fokus optimieren kon-
nen. Zweites Themenfeld sind struktu-
rierte Fahrerbefragungen, die LeasePlan
fir Kunden webbasiert durchfiihrt. Hier
werden neben einem Standard-Setting an
operativen Fragen, die jeden Arbeitgeber
im Verhiltnis zu den Dienstwagenfah-
rern betreffen, auch Fragen strategischer
Art gestellt und ausgewertet.

Af: Und die Themenfelder drei und vier?
Gliick: Drittes Feld ist das Benchmarking
im Einkauf. Wir ermitteln, wo das Unter-
nehmen unter Beriicksichtigung der spezi-
fischen Faktoren tatsdchlich steht und ob
es Optimierungspotenzial bei den Kondi-
tionen gibt — inklusive Nebenleistungen
wie Einbauten, Uberfithrungs- und Zulas-
sungskosten etc. Dabei vergleichen wir die
Istsituation mit dhnlichen anonymisierten
Flottenkonstellationen. Last but not least
bieten wir unsere Dienste rund um die
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Kostenplanung und -kontrolle an. In die-
sem Bereich erstellen wir analog zu einem
internen Controller fiir die Kunden einen
jahrlichen Fuhrparkkostenplan, quartals-
weise Abweichungsanalysen und ein Re-
view der Kostenverdnderungen, die im
Laufe des Jahres planmiflig und unplan-
mafSig stattgefunden haben.

Af: Was haben Sie noch in der Pipeline?
Gliick: Zum einen arbeiten wir an einem
neuen Projektfeld, das wir mit dem Be-
griff Prozessoptimierung umfassen. Im
Mittelpunkt stehen die Prozesse und Ver-
fahren beim Kunden sowie das Zusam-
menspiel mit der Leasinggesellschaft.
Zum anderen sind wir gerade dabei, Bo-
nus-Malus-Systeme in unsere Systeme
fir Unternehmen mit CO,-Grenzen zu
implementieren, sodass die Vorgaben bei
der Kalkulation des Fahrers automatisch
einflieffen. Ein weiteres Thema sind die
Elektrofahrzeuge, deren Kalkulation so-
wie die Ubernahme der Restwerte bis hin
zu Vorbestellungen fiir unsere Kunden,
um die Lieferzeiten zu verkiirzen.
Dariiber hinaus wollen wir uns der
Fahrerkommunikation intensiver wid-
men, um die Qualitidt der Dienstleis-
tungen in den Werkstétten zu sichern und
zu verbessern. Parallel dazu werden wir
intern das Online-Portal VMF Service
Plus zur weiteren Automatisierung der
Werkstattprozesse nutzen. Das wollen wir
vor allem aufgrund der hohen Penetration
an Dienstleistungsvertrdgen in Verbin-
dung mit den Fahrzeugen vorantreiben.

Af: Wie hoch ist der Abschluss an
Dienstleistungsvertrigen - gemessen
am Fahrzeugbestand?

Gliick: Wir gehoren sowohl im Vergleich
zu den Captives als auch zu den anderen
Non-Captives zu den Spitzenreitern. Das
beruht auf der Vollkostenbetrachtung,
die Basis unseres Geschiftes seit Eintritt
im deutschen Markt ist. So liegen die
Vertragszahlen tiber Maintenance bei 81
Prozent. Bei Sommerreifen betragt die
Quote 79 Prozent und beim Kartenser-
vice 83 Prozent. Eine ordentliche Steige-
rung haben wir auflerdem bei den Miet-
wagen von 18 Prozent in 2006 auf rund
35 Prozent im vergangenen Jahr ge-
schafft. Nachholpotenzial sehen wir aber
noch bei Modellen zur Flottenversiche-
rung, deren Anteil leicht gesunken ist,
wohingegen jedoch der Schadenservice
weit hohere Anteile von knapp 60 Pro-
zent verzeichnen kann.

Af: Wie verhiilt sich bei IThnen die Vertei-
lung des Fahrzeugbestandes nach Mar-
ken? Hat es Verschiebungen gegeben?
Gliick: VW ist mit 24,5 Prozent die stérks-
te Marke, wobei der Anteil von 27,6 Pro-
zent in 2006 kontinuierlich gesunken ist.
Auf Platz zwei folgt Ford mit einem deut-
lichen Anstieg von 12,1 Prozent in 2006
auf inzwischen rund 16,5 Prozent. Platz
drei hat Audi mit einem Anteil von 16,2
Prozent inne, die allerdings von 22,6 Pro-
zent in 2006 kommen. Dagegen halten
sich BMW mit 11,6 Prozent, Mercedes-
Benz mit 9,5 Prozent und Opel mit rund
acht Prozent im Vergleich zu 2006 relativ
stabil. Der Anteil an Mercedes-Benz- und
Opel-Fahrzeugen wird aber sicherlich
spirbar steigen, da LeasePlan internatio-
nale Rahmenvertrage mit dem Stuttgarter
Hersteller geschlossen hat und auch Opel
das Engagement erhoht. Starkster Impor-
teur ist Renault mit 2,2 Prozent. Skoda
holt in dieser Kategorie aber auf und hat
seinen Anteil von 0,8 in 2006 auf 1,7 Pro-
zent verdoppelt. Damit teilen sich die
Tschechen den zweiten Platz unter den
Importeuren mit Volvo, die ebenfalls von
1,2 Prozent auf 1,7 Prozent zulegen kon-
nen. Alle anderen Marken bewegen sich
unter der Ein-Prozent-Marke.

Af: Haben Sie sich mit der Zusammen-
legung auch konkrete Ziele gesetzt?
Gliick: Natiirlich. Wir wollen ein mode-
rates Wachstum erzielen und zwei bis
drei Prozent im gesamten Fahrzeugbe-
stand pro Jahr wachsen. Potenziale sehen
wir unter anderem bei internationalen
Flotten und im Behoérdengeschift, da es
auch Hersteller gibt, die in diesem Gebiet
stirker mit LeasePlan kooperieren wol-
len. Dariiber hinaus wollen wir die Kun-
den- und Fahrerzufriedenheit mindestens
halten oder sogar steigern. Hier rangie-
ren wir LeasePlan-intern in der Spitzen-
gruppe und werden in der Regel nur von
skandinavischen Lindern getoppt. Des-
halb wollen wir auch bei der Entwicklung
von Produkt- und Serviceinnovationen
weiterhin zu den Vorreitern zdhlen und
unsere Fuhrparkmanagementaktivititen
stirken. Einen Fokus legen wir dabei
kiinftig vermehrt auf Kunden, die etwa
zusitzliche Konzepte, zum Beispiel bei
der Flottenversicherung, brauchen. Mit
dem Haftungstransfer haben wir vor Jah-
ren schon vorgelegt und werden nun an
weiteren alternativen Deckungskonzep-
ten arbeiten.

INTERVIEW: ANNEMARIE SCHNEIDER

49



