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FLOTTENKUNDEN IN FREIEN WERKSTATTEN

Sauber kalkuliert
rechnet es sich

Wenn es um die Betreuung gewerblicher Kunden geht, sehen manche freie Werk-
stattunternehmer vor allem den zusétzlichen Umsatz. Andere fiirchten gekiirzte
Stundensitze und Teilemargen. Die Lésung liegt wie so oft in der Mitte.

rundsitzlich gilt: Werkstattun-
Gtemehmer leben nicht vom

Umsatz, sondern vom Ertrag.
Darum ist es zu kurz gesprungen, mit
Blick auf zusétzliche neue Umsitze in
die Betreuung gewerblicher Kunden
einzusteigen.” Unternehmensberater
Michael Ziilch, Inhaber der Ziilchcon-
sulting GmbH, Bergisch Gladbach, ist
mit dem Thema Grof3- oder Gewerbe-
kunden in der freien Werkstatt vertraut.
Aus der langjdhrigen Zusammenarbeit
mit Lackherstellern und deren System-
partnern, Karosserie- und Lackierbe-

trieben, kennt er die Zusammenarbeit
mit institutionellen Kunden, seien es
Fuhrparkbetreiber, Leasinggesellschaf-
ten, Versicherungen oder Schaden-
steuerer. ,Flotten- oder generell grofie
Fuhrparkbetreiber anzusprechen und
als Kunden zu gewinnen, gelingt dem
einzelnen freien Werkstattunterneh-
mer so gut wie nie direkt, sagt er. Dazu
fehle den meisten Betrieben einfach
die Gréfle und Manpower. Erreichbar
seien Grof3kunden mit Tausenden von
Fahrzeugen wie die deutsche Post,
Non-Captive-Leasinggesellschaften
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oder bundesweit aktive Carsharing-
Unternehmen fast ausschliefilich iiber
Vermittler wie die Global Automotive
Services oder 4-Fleet des Reifenfach-
handelskonzepts GDHS.

»,National titige Fuhrparks wollen
eine zentrale Rechnungsstellung, ei-
nen Ansprechpartner fiir alle Fahrzeu-
ge etc. Das kann eine normale Werk-
statt ohne iibergeordnete Administra-
tion nicht leisten” so Ziilch.

Anders sieht das bei lokalen Fuhr-
parks aus. ,Beim Fliesenleger, Schrei-
ner, der Baufirma oder dem mobilen

Gewerbe- und Flotten-
kunden kdnnen fir
Werkstatten interes-
sante Umsatzbringer
sein - zumindest wenn
man dieses Geschaft
genau plant und orga-
nisiert.
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Pflegedienst ist das Einsatzgebiet lokal
begrenzt’, erldutert Michael Ziilch. Fiir
ihn ist das die klassische Klientel pro-
fessioneller Kunden, auf die sich freie
Werkstattunternehmer in den néchs-
ten Jahren einstellen miissen. ,Die
Zahl gewerblich organisierter Fuhr-
parks diirfte weiter steigen, beispiels-
weise durch mehr Carsharing-Angebo-
te", fiihrt er weiter aus.

Professionellen Fuhrparkbetreibern
miisse die Werkstatt anders begegnen
als dem klassischen Privatkunden.
Fuhrparkverantwortliche haben keine
emotionale Bindung zu den Fahrzeu-
gen. Entscheidend fiir ein Dienstleis-
tungsangebot seien allein die Inhalte
und die Konditionen. ,,Der Werkstatt-
unternehmer hat es hier in der Regel
mit professionellen Ansprechpartnern
zu tun. Die haben klare Ziele, und de-
nen muss man als Unternehmer pro-
fessionell begegnen kénnen’, so Ziilch.
Das beginne bei der entsprechenden
Kalkulation der Stundensétze fiir sol-
che Kunden, den Rabatten fiir Ersatz-
teile oder zusitzlichen Serviceleistun-
gen.

Einfluss auf die Liquiditat

Eine direkte Auswirkung der Betreu-
ung von Gewerbekunden spiirt der
Unternehmer relativ schnell auf dem
Bankkonto. ,Mit steigender Gewerbe-
kundenzahl steigt auch der Bedarf des
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Werkstattunternehmens an zusétzli-
cher Liquidit&t, sagt Michael Ziilch.
Der Grund: Privatkunden seien heute
darauf konditioniert, ihre Rechnung
bei Fahrzeugabholung bar oder per
EC-Karte zu begleichen. Anders bei
Gewerbekunden, die in der Regel eine
Rechnung zugestellt bekommen.
n»Zahlungseingidnge von gewerblichen
Kunden ziehen sich erfahrungsgemif}
vier bis sechs Wochen hin. Je nachdem
wie hoch der gewerbliche Kundenan-
teil in einem Werkstattunternehmen
ist, kann das die Liquidit&t des Betriebs
ernsthaft belasten‘, mahnt der Unter-
nehmensberater. Hier sei unbedingt
die klassische 30-Tage-Debitorenregel
zu beachten, wonach ein Unterneh-
men maximal einen Monatsumsatz als
Aufienstdnde haben sollte. , Die Frage,
wie hoch der Anteil gewerblicher Kun-
den in einem Betrieb ist und wie er sich
verdndert, haben wir als eine Kennzahl
in unseren Kennzahlenkompass auf-
genommen. Auf Basis dieser Kennzahl
berechnen wir beispielsweise die De-
bitorenlaufzeit einer Werkstatt‘, erklart
Michael Ziilch.

Kapazitat und Kundenmix

Zu den grundsitzlichen strategi-
schen Uberlegungen gehort fiir Werk-
stattunternehmer, ob sie fiir die Be-
treuung von Gewebekunden vorhan-
dene Kapazititen weiter auslasten
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wollen oder zusitzliche Kapazititen
aufbauen miissen. ,Abhingig vom
Fahrzeug- und Auftragsvolumen eines
oder mehrerer Gewerbekunden muss
die entsprechende Kapazitdt in der
Werkstatt vorhanden sein bzw. gege-
benenfalls angepasst werden®, sagt
Michael Ziilch. Das betreffe die Kapa-
zitdt an Mitarbeitern, verfligharen Ar-
beitsplidtzen und technischer Ausstat-
tung gleichermafien. ,, Dabei muss der
Unternehmer natiirlich auch die An-
forderungen und Wiinsche seiner neu-
en Kunden beriicksichtigen. Haben
diese beispielsweise Hybrid- oder
Elektrofahrzeuge in ihrer Flotte, muss
der Betrieb unbedingt eine Hochvolt-
schulung vorweisen kénnen und ent-
sprechendes Equipment zur Bearbei-
tung von Elektrofahrzeugen vorhalten.”

Die Anforderungen gewerblicher
Kunden kénnen sich theoretisch auch
auf die Offnungszeiten eines Betriebs
erstrecken. Mobile Pflegedienste miis-
sen beispielsweise rund um die Uhr
einsatzfihig sein. Fillt ein Fahrzeug
aus, muss sofort ein Ersatz her. Hand-
werksbetriebe nutzen ihre Fahrzeuge
in der Woche fiir die Fahrt zu Baustel-
len. Zeit fiir Reparatur und Wartung
der Einsatzautos ist hdufig nur am Wo-
chenende. ,Hat ein Unternehmer die
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Zusatzservices wie die FahrzeugUberstellung muss der Unternehmer prazise kalkulieren.

Flexibilitdt, auf solche Anforderungen
einzugehen, machtihn das als Service-
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partner fiir Gewerbekunden begehrt.
Allerdings muss er genau kalkulieren,
was ihn solche Zusatzservices kosten.
Denn egal ob er 24 Stunden und an
Feiertagen Ersatzfahrzeuge zur Verfii-
gung stellen kann oder Reparaturen fiir
bestimmte Kunden am Wochenende
oder abends durch verlingerte Off-
nungszeiten auffingt. Diese besonde-
ren Services verursachen zusétzliche
Fixkosten, die mindestens durch die
gewerblichen Kunden gedeckt sein
miissen®, so Ziilch.

Zusatzkosten beachten

Damit nicht genug, auch die vielen
vermeintlich kleinen Zugestindnisse
an professionelle Gewerbekunden,
beispielsweise der kostenlose Hol- und
Bringservice, die kostenlose Aufien-
und Innenreinigung der Fahrzeuge,
kostenlose Saisonchecks etc. verursa-
chen in der Werkstatt zusétzliche Fix-
kosten, die bekannt sein sollten.

Michael Ziilch und sein Team be-
rechnen die Auswirkungen solcher
Zusatzleistungen regelmifig fiir Ka-
rosserie- und Lackierbetriebe. Kosten-
lose Zusatzservices sind hier fiir ge-
steuerte Kunden an der Tagesordnung.
Pro Auftrag wird beispielsweise ein
Kilometersatz fiir Hol- und Bringser-
vice und ein Zeitbedarf kalkuliert, den
die Werkstatt aufwenden muss, um
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Vertrauen ist gut,
Vertrage sind bes-
ser. Was die Werk-
R statt im Rahmen
einer Kooperation
mit Flottenkunden
* leisten muss und

- welche Handlungs-
| spielraume sie hat,
sollte vertraglich
fixiert sein.

ihre produktiven oder administrativen
Mitarbeiter fiir solche Services einzu-
setzen. Daraus ergibt sich eine Fixkos-
tensumme, die der Unternehmer vor-
halten muss. ,Legt man alle Zusatzleis-
tungen dann auf den Stundenverrech-
nungssatz um, kénnen pro verkaufter
Stunde 10 bis 15 Euro Zusatzkosten fiir
kostenlose Leistungen anfallen, die der
‘Werkstatt nicht bezahlt werden®, sagt
Ziilch. So bleiben unter dem Strich von
85 Euro Stundenverrechnungssatz, die
der gewerbliche Kunde auf dem Papier
zahlt, nur noch 70 Euro fiir die Werk-
statt iibrig.

Mit Augenmag und Kalkulation

,»Es ist heute iiblich, gewerblichen
Kunden kostenlose Zusatzleistungen
zu gewihren. Der Werkstattunterneh-
mer muss aber unbedingt die durch
diese Services verursachten Fixkosten
kennen. Sonst lduft er Gefahr, sich nur
auf den in Aussicht stehenden Zusatz-
umsatz zu konzentrieren, ohne genau
zu wissen, welche zusitzlichen Kosten
die Zusammenarbeit mit einem ge-
werblichen Kunden verursachen
kann‘, mahnt Michael Ziilch. Merke:
Héheres Umsatzvolumen bedeutet
nicht automatisch mehr Ertrag.

Michael Ziilch hat die Erfahrung ge-
macht, dass es gewerblichen Kunden
nicht immer primér um den giinstigs-
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ten Preis geht. ,Viele méchten die Si-
cherheit, einen kompetenten An-
sprechpartner fiir alle Fragen rund um
den Fuhrpark zu haben, der zuverléssig
alle technischen Erfordernisse erle-
digt.“ Natiirlich sei es nachvollziehbar,
dass ein Kunde, der 10 oder 20 Fahr-
zeuge zur Betreuung in eine Werkstatt
einsteuert und damit die Auslastung
erhéht, auch gewisse Nachldsse erwar-
tet.

Allerdings miisse der Unternehmer
hier von Anfang an Grenzen setzen.
Prinzipiell sei es richtig, dass eine hé-
here Auslastung der Werkstatt den Er-
trag steigere. ,Wer bei 60 Prozent Aus-
lastung mit 80 Euro Stundensatz gut
leben kann, kommt bei 80 Prozent
Auslastung moglicherweise auch mit
70 oder 65 Euro aus. Hat er das sauber
durchkalkuliert, kann er seinem ge-
werblichen Kunden diesen vergiinstig-
ten Stundensatz anbieten.” Allerdings
miisse er dabei auch beriicksichtigen,
dass sich je nach Anforderung gewerb-
licher Kunden und der Beschaffenheit
ihrer Fuhrparks die Fixkosten speziell
fiir diese Kunden erhéhen konnen.
,»Sind beispielsweise Investitionen in
Schulungen, zusétzliche Mitarbeiter,
die Ausstattung eines weiteren Werk-
stattarbeitsplatzes etc. erforderlich,
dann muss der Unternehmer diese
Kosten im Stundensatz fiir gewerbliche
Kunden beriicksichtigen®, sagt Micha-
el Ziilch.

Abhangigkeiten vermeiden

Grundsétzlich macht fiir ihn die Be-
treuung gewerblicher Kunden nur
dann Sinn, wenn sich die Auslastung
einer Werkstatt durch den neuen Kun-
den und seinen Fuhrpark spiirbar er-
héht. ,Dann hat die Werkstatt die
Chance, durch eine prozentuale Redu-
zierung der Fixkosten pro Auftrag mehr
Ertrag zu erwirtschaften’, sagt Michael
Ziilch. Allerdings sind hierbei zwei wei-
tere Punkte zu beriicksichtigen.

Erstens darf die Abhéngigkeit von
gewerblichen Kunden nicht so grofd
werden, dass ein einzelner Kunde die
gesamte Existenz des Unternehmens
gefdhrden kann. ,Mehr als 25 Prozent
des gesamten Werkstattumsatzes mit
nur einem Kunden zu machen, halte
ich fiir gefahrlich’, sagt Ziilch. Zum an-
deren diirfe die Betreuung von Gewer-
bekunden nicht dazu fithren, dass es
zu Kundengruppenverschiebungen
kommt. ,Zusitzliche Auslastung darf
nicht zulasten lukrativer Privatkunden
gehen. Wenn sich fiir die wegen der
Vorzugsbehandlung von Gewerbekun-
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den plétzlich die Wartezeit fiir einen
Werkstatttermin verdoppelt, ist das fiir
viele Privatkunden nicht akzeptabel,
und sie wandern ab.

Solche Kundengruppenverschie-
bungen kénnen laut Michael Ziilch
fatale Folgen fiir Werkstattunterneh-
mer haben. In K&L-Betrieben sei zu
beobachten, was zu starke Abhéngig-
keit von Groffkunden bewirke. , Mit
Schadensteuerungsquoten von bis zu
zwei Dritteln aller Auftrége hat schon
so mancher erfolgreiche Werkstattun-
ternehmer seine Stundenverrech-
nungssitze insgesamt um 10 bis 20
Prozent nach unten geschraubt.”

Um das zu vermeiden, sollten Unter-
nehmer vor dem Einstieg in das Ge-
werbekundengeschiift, aber auch da-
nach, mindestens einmal im Jahr eine
sogenannte ABC-Analyse durchfiihren.
Also regelmiRig die Frage kldren, mit
welcher Kundengruppe realisiert der
Betrieb welchen Umsatz. ,,Zu der Be-
trachtung gehért selbstverstdndlich
auch die Analyse des pro Auftrag er-
wirtschafteten Ertrags mit Lohn und
Ersatzteilen.” Weil sich diese Parameter
und auch die Kundenzusammenset-
zung in der Werkstatt regelméflig ver-
dndern, empfiehlt Michael Ziilch, die-
se Analyse einmal jahrlich durchzufiih-
ren.

Zudem empfiehlt er, im Geschéft mit
Gewerbekunden regelméfiig bestimm-
ter Kennzahlen zu kontrollieren, und
zwar als Erstes den realisierten Stun-
denverrechnungssatz mit diesen Kun-
den. Dazu zdhlen die realisierte Marge
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Michael Zulch warnt vor Schnellschussen
beim Einstieg in das Geschaft mit institutio-
nellen Kunden.

und der realisierte Rohertrag aus dem
Material/den Ersatzteilen pro Auftrag.
Auflerdem die Forderungslaufzeit je
Kunde, also die Frage, wie lange der
Werkstattunternehmer auf sein Geld
warten muss. Wichtig sei zudem, die
Werkstattauslastung iiber die Zeit zu
vergleichen. ,,Dabei ist zu kldren, ob
der Unternehmer andere Kunden ein-
fach nur ersetzt oder sich die Auslas-
tung tatséchlich erhoht. Denn das ist
ein wesentlicher Punkt, um eine Kos-
tenuntergrenze fiir den Stundensatz zu
definieren®, so Michael Ziilch.

Bild: Zulch

Regeln und Laufzeiten fixieren
Wichtig aus Sicht des Unterneh-
mensberaters ist es aufierdem, in der
Kooperation mit gewerblichen Kunden
Vertragsinhalte und Spielregeln zu de-
finieren. ,In einem Leistungskatalog
kann man gut festhalten, welche Leis-
tungen der Kunde erwartet, welche
davon die Werkstatt im Rahmen des
vereinbarten Stundenverrechnungs-
satzes erbringt, welche Leistungen ge-
gebenenfalls ohne Berechnungals Teil
eines Servicepakets erbracht werden
und welche vom Kunden als Zusatz-
leistungen zu bezahlen sind’, sagt Mi-
chael Ziilch. Zu den Spielregeln gehd-
re auflerdem, dass man Entschei-
dungsspielrdume fiir die Werkstatt
definiert. ,,Es ist miihsam, wenn die
Werkstatt wegen jeder 50-Euro-Zusatz-
reparatur, die den iiblichen Serviceum-
fang iiberschreitet, oder wegen jedem
Reifen, der die Verschleifigrenze er-
reicht hat, den Kunden anrufen muss,
um den Austausch von Teilen oder
Reifen separat freigeben zu lassen.
Und ganz wichtig: Der Vertrag mit
einem Gewerbekunden sollte eine
Laufzeit von mindestens einem Jahr
haben und im Normalfall mit einer
Frist von drei bis sechs Monaten kiind-
bar sein. ,,Muss der Werkstattunter-
nehmer fiir die Kooperation mit einem
oder mehreren Gewerbekunden in den
Betrieb investieren, sollte der Vertrag
mindestens iiber drei Jahre laufen®,
gibt Michael Ziilch abschlieffend als
Tipp.
FRANK SCHLIEBEN

FUr freie Werkstatten
kann es sich lohnen,
verstarkt Handwerker
aus der eigenen Region
als Kunden zu akquirie-
ren.
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