
Mitgliederservice Innungen des Kfz-Technikerhandwerks Niedersachsen-Mitte und Osnabrück

- 10 -

Potenzialeaufdecken–Kostensenken

DasErfolgsrezeptderIIMGmbH

Ihre betrieblichen Abläufe beherrschen Sie, Sie 
kennen auch die Stärken und Schwächen ihrer 
Mitarbeiter und ebenso die Besonderheiten Ih-
rer Kundschaft. Aber Hand aufs Herz, Sie wis-
sen auch, dass sich mit der Routine im Alltag Ab-
läufe eingespielt haben, die nicht immer die be-
ste Arbeitsqualität erzeugen, die möglicherweise 
einen erneuten Kundenbesuch nach sich ziehen, 
die gegebenenfalls eine Terminverschiebung oder 
unnötige Wartezeit verursachen, oder aber die die 
Rechnungsschreibung verzögern oder fehlerhaft 
werden lassen.
Es gibt also eine Vielzahl von denkbaren Stö-
rungen und Hindernissen im Autohaus, die auf Er-
trag und Kundenzufriedenheit Einfluss nehmen. 
Häufig fehlt es an dem eigenen kritischen Blick 
und an der Möglichkeit, einen Moment inne zu 
halten, um sich den Vorgang noch einmal ganz 
bewusst anzusehen. Ein nächster dringender An-
ruf, ein erneutes nicht aufschiebbares Gespräch 
mit Kunden oder eine ergänzende Rückfrage 
eines Monteurs erlauben es eben häufig nicht, 
die eigenen Abläufe sorgsam zu durchdenken, um 
noch mehr Verlässlichkeit und Kundenbindung zu 
erzeugen.
Hierbei möchten wir Sie mit unseren praxiserfah-
renen Mitarbeitern vom Institut für Innovation und 
Management GmbH (www.iim-consult.de) unter-
stützen.
IIM GmbH mit 10 Jahren Autohauserfahrung

Mit unserem reichhaltigen Wissen aus zwischen-
zeitlich ca. 500 Autohausberatungen werden wir 
Ihnen zur Seite stehen und genau die oben ge-
nannten unnötigen Arbeitsschleifen und Unsi-
cherheiten in Ihren Abläufen aufdecken. Es sind 
mit Sicherheit Probleme, die Sie bereits kennen, 
über die Sie auch schon häufiger nachgedacht 
haben, aber bisher noch keine zufriedenstellende 
Lösung gefunden haben. Wie unsere Kunden un-
sere bisherige Arbeit und das Vorgehen bewerten, 
sehen Sie in der nachfolgenden Darstellung.

 
Unsere Mitarbeiter kommen aus unterschied-
lichen Funktionen des Service- und Vertriebs-
bereiches und haben über mehrere Jahre Auto-
hausberatungen durchgeführt. Ganz gleich, ob 
es sich um Vertriebs- oder Serviceprozesse han-
delt, ob die Strukturen zu verändern sind, ob Ab-
läufe zwischen Annahme und Werkstatt anzupas-
sen sind, oder ob es um Vorschläge zur Verbesse-
rung der Autohausatmosphäre geht. Zu allen Fra-

gestellungen gibt es eine Vielzahl von sehr prag-
matischen Lösungen, die wir Ihnen jedoch nicht 
vorlegen oder diktieren werden, sondern gemein-
sam mit Ihnen entwickeln und fest im Arbeitsall-
tag integrieren wollen. 

Der Beratungsablauf

In einem Erstgespräch zwischen Ihnen, der IDK 
und der IIM GmbH lernen wir uns kennen und stel-
len Ihnen unsere Arbeitsweise vor. Ein anschlie-
ßender Betriebsrundgang vermittelt uns mögliche 
Beratungsansätze, die Sie hinsichtlich bereits er-
kannter Problemdarstellungen ergänzen sollten. 
In diesem Kontaktgespräch erfahren Sie auch et-
was zu den Kosten, aber auch zu der Wirkung der 
Verbesserungen, die Ihre wirtschaftliche Situati-
on deutlich steigern werden.
Der Beratungsablauf stellt sich wie folgt dar und 
kann durch Sie selbstverständlich inhaltlich und 
bzgl. des Umfanges maßgeblich mitgestaltet wer-
den.
Zunächst empfehlen wir eine zwei- bis dreitä-
gige Betriebsanalyse, die uns aufgrund Ihrer wirt-
schaftlichen Kenndaten eine erste Übersicht und 
Einstufung ermöglicht. Zudem werden wir die Ab-
läufe, die Art und Weise der Zusammenarbeit, so-
wie die Wirkung zum Kunden aufnehmen. Hieraus 
ergibt sich eine erste gute Abschätzung, welche 
Verbesserungspotenziale in Ihrem Autohaus vor-
handen sind und wie groß die wirtschaftlichen 
Auswirkungen dadurch sein werden.
Somit haben wir gemeinsam eine gute Basis, um 
über weitere Schritte zur Kostenreduzierung und 
Umsatzsteigerung nachzudenken, d.h. wie aus 
den erkannten Problemen wirtschaftliche und 
pragmatische Lösungen geschaffen werden. Si-
cherlich haben Sie Möglichkeiten und Ideen, eini-
ge Themen selbst und evtl. sogar sehr spontan zu 
realisieren. Andere Erkenntnisse benötigen häufig 
jedoch die externe Unterstützung, auch aus dem 
Grund, möglichst rasch erkannte Optimierungen 
durchzuführen und für die eigene Umsatzsteige-
rung zu nutzen. Für die Umsetzung vereinbaren 
wir den zeitlichen Rahmen so, dass Ihr Ablauf nur 
geringfügig in der Tagesroutine gestört wird.
Beispielhaft nennen wir einige Ansatzpunkte 

aus dem betrieblichen Alltag:

Kundenkontaktverhalten optimieren: keine •	

unnötigen Wartezeiten – Aufmerksamkeit in 
allen Bereichen des Betriebes – Begrüßung 

Training zur aktiven Dialogannahme bewirkt •	

einen deutlichen Anstieg der Werkstattar-
beitsstunden.
Klare unmissverständliche Auftragsschrei-•	

bung, so dass es zu keinen unnötigen Rück-
fragen (Zeitverlust) zum Kunden kommt – 
Anstieg der Prozessqualität um bis zu 30 %.
Kundenterminliste führen und Mitarbeiter-•	

einsatz planen
Aus Fehlern lernen, indem Problemursachen •	

sorgfältig erkannt werden und solide Lö-
sungen (Arbeitsstandards) geschaffen wer-
den.

und Höflichkeit u.a.m.
Termineinhaltung bzw. rechtzeitige begrün-•	

dete Informationen an den Kunden bei Ver-
zögerungen.
Ordnung und Sauberkeit im gesamten Be-•	

trieb und Schaffung von Arbeitsstandards.

Unnötige Suchzeiten – teilweise defekte Arbeitsgeräte – 
keine Standards

Ordnung und Arbeitsstandards in der Werkstatt  - ebenso in 
Verwaltung und Verkaufsplätzen        

Fehlerreduzierung um ca. 70  % nach ca. 6 Monaten



Innungen des Kfz-Technikerhandwerks Niedersachsen-Mitte und Osnabrück Mitgliederservice

- 11 -

AOKundIKKfusionieren–ServicefürdasHandwerkwirdgroßgeschrieben

Mit der Fusion von AOK und IKK am 1. April hat 
sich die Kassenlandschaft in Niedersachsen 
neu formiert: Die AOK ist um 285.000 IKK-Kun-
den auf jetzt 2,45 Millionen Versicherte gewach-
sen und baut so ihren Status als Marktführer in 
Niedersachsen und als achtgrößte Krankenkas-
se Deutschlands aus. „Auch für viele Innungsbe-
triebe in Niedersachsen wird sich der Zusammen-
schluss bemerkbar machen, zum Beispiel in einer 
Reduzierung des Verwaltungsaufwandes“, erklär-
te Regionaldirektor Carsten Hammler. „Wer bis-
her sowohl AOK- als auch IKK-Mitglieder im Per-
sonalbüro führte, braucht nun die Beiträge zur So-
zialversicherung nur noch für eine Kasse zu mel-
den.“

Rund 150.000 Arbeitgeber hatten bisher bei der 
AOK Niedersachsen Beitragskonten, 35.000 hat-
ten diese bis Ende März bei der IKK; viele davon 
hatten bei beiden Krankenkassen Mitglieder ge-
meldet. Diese Betriebe sparen jetzt die Verwal-
tungsmehrarbeit. „Worauf Arbeitgeber nach mei-
ner Erfahrung aber mindestens ebenso großen 
Wert legen, ist die persönliche Beratung in al-
len Angelegenheiten der Sozialversicherung“, 
so Hammler. „Mit über 500 Firmenkundenbera-
tern im Außen- und Innendienst lassen wir kei-
nen weißen Fleck auf der Niedersachsen-Kar-
te“, fügte er hinzu. Als zusätzliche wichtige Ser-
vice-Elemente nennt Hammler die Internet-Seite 
www.aok-business.de mit Personalrechtsdaten-

bank, Gleitzonenrechner und Expertenforum so-
wie regelmäßige Arbeitgeber-Seminare und das 
Unternehmermagazin „Praxis aktuell“.

Die AOK steht für kompetenten Service, gute Be-
ratung und finanzwirtschaftliche Stabilität. 2009 
konnte sie einen Überschuss von 69 Millionen Eu-
ro erwirtschaften und auf dieser Basis ihren ei-
genen Versicherten ebenso wie denen der IKK 
einen Zusatzbeitrag für 2010 ersparen. Interes-
sante geldwerte Vorteile für Arbeitgeber in Indus-
trie, Handwerk und Dienstleistung hält die AOK im 

Carsten Hammler

Bereich „Gesund-
heit in der Arbeits-
welt“ bereit: „An 
die 100.000 Be-
schäftigte in Nie-
dersachsen ha-
ben 2009 von un-
seren Maßnahmen 
zur betrieblichen 
Gesundheitsförde-
rung profitiert. Die 
Palette der Ange-
bote reichte von 
Team-Coachings 
beim Schuhherstel-
ler über Fitness-Tests im Amtsgericht bis zu Ergo-
nomie-Workshops für öffentliche Verkehrsbetrie-
be oder die Feuerwehr“, erläutert Hammler.

Auch bisher war die AOK Niedersachsen stark im 
Handwerk verankert. Nach der konstituierenden 
Sitzung des Verwaltungsrates am 8. April soll zu-
sätzlich ein Handwerker-Beirat eingesetzt wer-
den. Zudem plant die AOK, neue passgenaue Ser-
vice- und Gesundheitsangebote für das Handwerk 
zu entwickeln. Dazu werden kurzfristig Hand-
werksbetriebe in ganz Niedersachsen nach ihren 
individuellen Bedürfnissen befragt. Am 1. April ist 
die AOK auch den Unternehmerverbänden Hand-
werk Niedersachsen e.V. beigetreten.

Erklärung der durchgeführten Arbeiten und •	

der Rechnung unmittelbar bei Abholung (ta-
gesaktuelle Abrechnung anstreben).
Reklamationen umgehend aufnehmen und •	

aktiv bearbeiten - Kundenbindung.
Aktives Training/Coaching mit Verkäufern •	

und Serviceberatern – auch für Zubehör und 
Teile (Anstieg um bis zu 10 %).
Steuerung des Betriebes über Kennzahlen, •	

die auch den Mitarbeitern hinsichtlich ih-
rer eigenen Einwirkungsmöglichkeiten be-
kannt sind.

In dieser Beratungsphase werden Sie erleben, 
wie aus Problemen Lösungen entstehen und wie 
diese für die Zukunft zwischen den Mitarbeitern 
verlässlich eingeübt und vereinbart werden. 

Das ist das Erfolgsrezept für Beratung und be-

triebliche Weiterentwicklung der IIM GmbH: 

Das, was gemeinsam entwickelt und beschrieben 
wird, hat eine wesentlich höhere Bedeutung für 
jeden im Betrieb und wird somit überzeugend an-
gewendet. An den eigenen Verbesserungen hält 
man fest! 
Damit die eingeführten Veränderungen nicht nur 
lange, sondern möglichst „ewig“ halten, ver-
mitteln wir Ihnen daher einfache aber sehr wir-
kungsvolle Methoden der Nachhaltigkeit. Diese 
haben neben der Langlebigkeit der vereinbarten 
Arbeitsweise bzw. des eigenen Verhaltens auch 

den Sinn, das 
eigene Han-
deln in Frage 
zu stellen und 
laufend wei-
tere Verbesse-
rungen zu fin-
den. Es sind 
einfache Methoden, die „lediglich“ die eigene 
Disziplin erfordern, dieses auch zu tun. Häufig 
eines der größten Probleme für Kontinuität und 
Wachstum. 
Die Beratungsleistung des Institut für Innovati-
on und Management GmbH werden durch öffent-
liche Fördergelder unterstützt, so dass der Kunde 
z.B. für eine 3-tägige Analysephase einen finanzi-
ellen Eigenanteil von 1500,- € investieren muss. 
Für die anschließende Umsetzungsphase werden 
je nach Aufgabenstellung, Bedarf und Größe des 
Autohauses weitere 3 – 6 Beratertage benötigt. 
Die dazu erforderliche Antragstellung beim För-
dergeldgeber wird durch die IIM GmbH maßgeb-
lich vorbereitet und unterstützt.
Der Eigenanteil der Gesamtberatungskosten wird 
nach unseren Erfahrungen durch die geschaf-
fenen Verbesserungen noch während der Bera-
tungszeit zurückfließen. 

Fazit: Entwickeln Sie mit uns einen überzeu-
genden, auf Ihr Unternehmen zugeschnittenen 

Verbesserungsplan, bewerten Sie kritisch die ei-
gene Situation und lassen Sie die „fremden Au-
gen“ Ihre Sichtweise ergänzen. Vereinbaren 
Sie mit Ihrer Mannschaft selbst entwickelte Lö-
sungen, nehmen Sie die Gelegenheit intensiv 
wahr, die Optimierungsmethoden anzuwenden 
und üben sie Disziplin aus, um das Geschaffene 
zu überprüfen und weiterzuentwickeln. Ein dau-
erhafter Lohn für die Zukunft, den Sie weiter ver-
stärken können und sollten, indem Sie nach Ab-
schluss der Beratung z.B. im zeitlichen Abstand 
von einem halben Jahr, einen oder einen halben 
Tag für neue Impulse und Anregungen investie-
ren. 
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