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Kundenanfrage

Definition

Die Aufforderung eines Kunden an das Unternehmen, ein Angebot oder eine unverbindliche Verkaufsauskunft
abzugeben.

Eine Anfrage kann sich auf Materialien bzw. Leistungen, Konditionen und ggf. Liefertermine beziehen.

Die Verantwortlichkeit fiir die Bearbeitung muss organisatorisch geregelt sein !!!

Struktur

Eine Kundenanfrage besteht aus einer oder mehreren Positionen, die die nachgefragte Menge eines Materials bzw. einer
Leistung enthalten.

Die Gesamtmenge einer Anfrageposition kann in den Einteilungen in verschiedene Teilmengen mit den dazugehdrigen
Lieferterminen unterteilt sein.
Integration

Abweichend vom Kunden als Auftraggeber konnen andere Geschaftspartner in verschiedenen Partnerrollen (z. B.
Warenempfanger) angegeben werden.
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Kundenanfrage als Prozess

Antwart
schreiben

Kundenanfrage an Informatian

Service-Zentrum

Ja
vorhanden

Hein
Ja

Information I interne FAG

Ja

einpflenen

aufiindbar

Hein

'

Troubleshooting
durch Management
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Ahschlieffen und in
Dratenbank dokumentieren
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Kundenanfrage telefonisch

moglichst direkte Linie
Keine Warteschleife
Freundlichkeit
Kompetenz
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Kundenanfrage Fahrzeugabgabe

Auftakt zur Dialogannahme
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Kundenanfrage bei
Marketingaktivitat

Kompetentes Personal

,einer muss nuchtern bleiben”
Bereitschaftsgrad

Aktives Kontakten
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Kundenanfrage, schriftlich

Schnelle Antwort
Cl-Konformitat
Porto |

Formalia beachten
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Kundenanfrage, modern

Fiir Autofahrer - So geht's

Werkstattanfrage einstellen - In nur wenigen Schritten stellen Sie lhre Anfrage zu einer Autoreparatur kostenlos bei uns

E ain. Ermitteln Sie hierzu einfach nur lhr Fahrzeug aus unserer Datenbank, beschreiben Ihre gewinschte Autoreparatur-
* bzw. Werkstattleistung, und abschliefZend bekommt jede potenzielle Kfz Werkstatt in [hrer Mahe die Anfrage zugesandt.

Anfrage 3
. Angebote erhalten - Machdem Ihre Anfrage an jede uns angeschlossene Kiz Werkstatt versendet wurde, erhalten Sie
E" umagehend dazu Angebote von unseren Werkstatt-Partnern. Sollten noch Fragen zu den jeweiligen Angeboten entstehen,
‘QE s0 kinnen Sie direkt Gber unser Internetportal, Kontakt zur jeweiligen Kiz Werkstatt aufnehmen.
Angebote

Auftrage vergeben - Vergleichen Sie entspannt die eingegangenen Kiz Werkstatt Angebote am PC und wahlen das fir Sie
E _ beste Angebot aus. Zur Unterstitzung bei der Auswahl der jeweiligen Angebote kbnnen Sie das Bewertungsprofil der
2 é; Jeweiligen Auto Werkstatt nutzen und somit thre Entscheidung erleichtern.
Auftrag .

Quelle: http://www.autoreparaturen.de/sogehts/autofahrer
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Kundenanfrage
Kundin: "Ich suche eine Batterie fir meine Maus."
Verkaufer: "Fur ihre kabellose Maus?"
Kundin: "Nein, am Kabel."
Verkaufer: "Die braucht doch keine Batterie!"
Kundin: "Doch, eine grolSe runde Batterie, die lauft nicht

mehr richtig!,

(Gemeint war die Mauskugel)

Verweis auf Modul ,,Kommunikation“
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Kundenanfrage Beschaffung

Angebotserstellung Terminplanung '
Auftragsabwicklung

Kostenvoranschlag Dienstleistungsgestaltung

Rechnungsstellung Belegfluss

Direktannahme Dokumentation

Lagerwirtschaft Geschaftsplan

Disposition

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Angebot

Angebot (betriebswirtschaftlich),

Angebot (rechtlich),

Angebot (Nachrichtentechnik),

Angebot (Volkswirtschaftslehre),

Online-Angebot,

-------------------
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M\tﬁ%ﬁ“

verbindliche Angaben fiir potenzielle
Kunden liber Lieferbedingungen fiir Waren
oder Dienstleistungen

eine Willenserklarung, die auf einen
Vertragsschluss gerichtet ist

einen Mal der Anforderungen an
Kommunikationssysteme

eine Menge von zum Verkauf stehenden Gltern

eine Internet-Prasenz
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Angebot, betriebswirtschaftlich

Reaktion des Anbieters auf eine Anfrage eines potentiellen Kunden

Abb, zeigr Sonderausstartung,

Festlegung der Bedingungen unter denen die Leistung erfolgt
Saab 9-5 Griffin Edition

Sichern Sie sich
Keine Formvorschrift: mundlich, fernmundlich, schriftlich, ...... einen attraktiven Preisvorteil.

Wear AuBergewshnliches bietet, kann auch groBzigig sein:
Saab 9-5 bietet in der Vector Griffin Edition jetzt viele 2usitz-
liche Ausstattungsmerkmzle serienmaliig, unter anderem:
* Bi-Xenon-Scheinwerfer

* Saab Parking Assistance

* 2-Zonen-Klimatisierungsautomatik

* Regensensor

* 17" Leichtmetallrdder

Durch Bestellung und Auftragsbestatigung kommt ein Kaufvertrag zustande | . .aiardon® soundssstem inkiusive Co-wechsier
(Oder andel"e Ve rtragsform, Z. B. We rkve rtrag’,,,.) Entdecken Sie alle Yorteile beieiner Probefahrt.

299 = € monatliche Leasingrate

fur die Saab 9-5 SportCombi Vector Griffin Edition
2.0t-Motor, 110 k¥ (150 PS)

5.000,~ € Sonderzahlung, 36 Monate Laufzeit,

12,000 km Laufleistung pro Jabr

Ein Angebor von GMAC Bank zzgl. 690~ € Frachckosten.

Crafestoffverbrauch in 11100 ke, kembiniert: 9,0;
innararte 2.5 auBerarts: §,9; COs-Emission,
kombiniert: 214 gilem (rach EU-Richtlinie).

Sy " WG AAB. de
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Angebot, betriebswirtschaftlich

Grundsatzlich ist ein Angebot bindend !!

Erloschen der Bindung

rechtzeitiger Widerruf
zu spate Bestellung

Aufheben der Bindung

Einfligen einer Freizeichnungsklausel

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Beispiel(e): unverbindlich, ohne Obligo, freibleibend, Lieferung vorbehalten,
ohne Gewabhr, so lange Vorrat reicht, Abgabe in Haushaltsmengen, etc.
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Angebot, betriebswirtschaftlich

Bestandteile, Inhalt

* Die genaue Bezeichnung der Ware oder Dienstleistung, ihre Qualitat und Menge
* Menge und Preis der Ware inklusive Rabatte

* Kosten der Fracht und Verpackung

* Erfillungsort, Gerichtsstand und Eigentumsvorbehalt

* Lieferzeit

e Zahlungsbedingungen

e Regelungen fir Liefer-, Annahme- und Zahlungsstérungen und mangelhafte Lieferung/Leistung

auch in den allgemeinen Geschaftsbedingungen regelbar

2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.
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Angebot, betriebswirtschaftlich

Allgemeine Geschaftsbedingungen
(abgekiirzt AGB)

§ 305 BGB Einbeziehung Allgemeiner Geschaftsbedingungen in den Vertrag
vorformulierte Vertragsbedingung(en)

Unterschied Verbraucher — Unternehmer
Verbraucher
Verbraucher ist jede natirliche Person, die ein Rechtsgeschaft zu einem Zwecke abschliel3t, der weder ihrer gewerblichen

noch ihrer selbstdandigen beruflichen Tatigkeit zugerechnet werden kann.

AGB’s werden nur dann Vertragsbestandteil, wenn bei Vertragsschluss ausdriicklich darauf hingewiesen wird und sich der
Vertragspartner mit den AGB einverstanden erklart.

Unternehmer
Unternehmer ist eine natlirliche oder juristische Person oder eine rechtsfahige Personengesellschaft, die bei Abschluss
eines Rechtsgeschafts in Auslibung ihrer gewerblichen oder selbstdndigen beruflichen Tatigkeit handelt.

Es gelten die Ublichen Voraussetzungen fiir das Zustandekommen von Vertragen
Zur wirksamen Einbeziehung reicht hier jede auch nur stillschweigende Willensiibereinstimmung.
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Angebot, betriebswirtschaftlich

Allgemeine Geschaftsbedingungen
(abgekiirzt AGB)

Inhaltskontrolle nach §§ 307-309 BGB
Klauselverbote

Eine Klausel in AGB, die gegen die Regelungen der §§ 307—-309 BGB verstof3t, ist unwirksam.

Der Vertrag im Ubrigen bleibt nach § 306 Abs. 1 BGB wirksam. Es gelten dann grundsétzlich nach § 306 Abs. 2 BGB anstelle
der unwirksamen Klausel die gesetzlichen Vorschriften.

Nur wenn das Festhalten am Vertrag ausnahmsweise mit einer unzumutbaren Harte fiir eine Vertragspartei verbunden ist
(§ 306 Abs. 3 BGB), ist der Vertrag insgesamt unwirksam.
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Angebot, betriebswirtschaftlich

Allgemeine Geschaftsbedingungen
(abgekiirzt AGB)

* Individuelle Vertragsabreden haben Vorrang vor Allgemeinen Geschaftsbedingungen, § 305b BGB.

e Uberraschende Allgemeine Geschiftsbedingungen, mit denen der andere Vertragsteil nach den
Umstanden nicht zu rechnen braucht, werden nicht Vertragsbestandteil, § 305c Abs. 1 BGB.

*Zweifel bei der Auslegung Allgemeiner Geschaftsbedingungen gehen zu Lasten des Verwenders, § 305c
Abs. 2 BGB.

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Angebot, betriebswirtschaftlich

Allgemeine Geschaftsbedingungen

(abgekiirzt AGB)

§ 309 BGB
Klauselverbot

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

(Kurzfristige Preiserhohungen)
(Leistungsverweigerungsrechte)
(Aufrechnungsverbot)

(Mahnung, Fristsetzung)

(Pauschalierung von Schadensersatzanspruchen)
(Vertragsstrafe)

(Haftungsausschluss beiVerletzung von Leben, Korper, Gesundheit und bei
grobemVerschulden)

(Sonstige Haftungsausschlusse bei Pflichtverletzung)
(Ausschluss und Verweisung auf Dritte)
(Beschrankung auf Nacherfullung)

(Aufwendungen bei Nacherfillung)

(Vorenthalten der Nacherfullung)
(Ausschlussfrist fur Mangelanzeige)

Erleichterung der Verjahrung)

Laufzeit bei Dauerschuldverhaltnissen)

Wechsel des Vertragspartners)

Haftung des Abschlussvertreters)

Beweislast)

Form von Anzeigen und Erklarungen)

(
(
(
(
(
(
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Angebot, rechtlich

Ein Angebot im rechtlichen Sinne ist eine Willenserklarung, die auf den Abschluss eines Vertrags
gerichtet ist.

Antragen (BGB) eines Vertragsabschlusses, dieser lediglich von der Annahme abhangig

Voraussetzung:
Das Angebot muss bestimmt sein, insbesondere missen die essentialia negotii * des jeweiligen

Vertrages enthalten sein

*) Mindestinhalt: z.B.  Kaufsache — Preis (Kaufvertrag)
Mietsache — Miete (Mietvertrag)
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Angebot, rechtlich

Ein Angebot richtet sich an eine bestimmte Person (oder Personengruppe) oder Unbekannte (z.B.
Warenautomaten).

Abgegebene Angebote sind bindend, aber nicht zeitlich unbegrenzt.

Bei anwesenden Personen (beispielsweise einem Verkaufsgesprach) ist das Angebot sofort
anzunehmen oder abzulehnen

Bei abwesenden Personen ist eine angemessene Frist zu setzen

Bei Vermeidung der Bindung kann ein freibleibendes Angebot abgegeben werden

(typisch : Schaufensterauslagen oder Zeitungsanzeigen)

Eine Annahme ist hier nicht moglich. Die Gegenseite kann lediglich ihrerseits einen Antrag
abgeben.

Das Zusenden unbestellter Ware oder das Erbringen unbestellter Dienstleistungen ist gemaR §
241a BGB kein Antrag.
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Angebot, rechtlich

Information Giber Angebot / Kostenvoranschlag unter

www.hwk-trier.de/101/klimax3.0/html/.../kstvoranschlag.pdf?e3...
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Kostenvoranschlag

S
&=

Kostenvoranschlag = kaufmannische Vorkalkulation

Fiir den Kunden sind Kostenvoranschlage unverbindlich.

Merkmale :

Beschreibung zu Art und Umfang der nétigen Arbeiten
Arbeitszeit und die zugehorigen Arbeitskosten

notiges Material und die zugehorigen Materialkosten
Erflllungszeitraum

ohne besondere Vereinbarung keine Entgelte

Gesamtpreis darf nur um 15 bis 20 Prozent Uberschritten werden, unverziigliche Anzeige der
Uberschreitung

Besteller ist zur Kiindigung des Vertrages berechtigt, jedoch erstattungspflichtig
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Kostenvoranschlag

=
&=

Urteil des OLG Koln, 19 U 98/97

Unternehmer hat auch dann eine Mitteilungspflicht, wenn er Kunden gar
ohne Kostenvoranschlag auf Stundenlohnbasis seine Leistungen
abrechnet.
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]
Kostenvoranschlag &
@ -_"""-l
¢ SEAT
KOSTENVORANSCHLAG
. Bl Zahiung / Rechnung
Kunden-Nr. angeben
. Botriphs-Nr. 188/40856
® 00220
Autirags-Nr, 03,02.04
. Drafiim
Kunden-Hr.
. Abn.-Gr 0 €010
] AK= 6H11B4 VS5ZZ7Z6H | 30.,10.03; 3.02.04 3362 | o]
EURD
-' 63291900 ABDECKUNG F.STDSSFAENGER VORN A+E 53.33
63299995 STDSSSTAMNGE AR~ U. ANGARNIERT 28.09
ZWECKS LACKIERUNG
.' 59559595 TEILEVERBRIMNGUNG FUM LACKIEREER 22:T5
00003001 LACKIERKOSTEN 170 .00
g8p 888 888 1 KLEINTEILE 5. 00
" ‘ Kostenvoranschlag im nicht zerlegten Fustand.
. Dieser Kostenvoranschlag ist unverbindlich.
& REP.~DAUER CA ZTAGE
@
Ust.=Basis! 289,17 16,00 % USt.=-Betrag 46,27
S
ATt Watena Firesing TERAERi o s 52l At Ay ey e sl . Bk Oesnmd: Betrog
@ EURD 284,17 5,00 46,27| 0,00 0,00 0,00 335 ,44*
285917 L . !
e Ry gl - i L e W
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Kostenvoranschlag
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Kostenvoranschlag
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Rechnungsstellung

Rechnung

i
xxxxxx
------

Dokument mit detaillierte Aufstellung lGber eine Geldforderung fir eine
Warenlieferung oder eine sonstige Leistung

Angaben Uber die Leistung (Art, Menge, Datum, Preis)
Zahlungsbedingungen, (Bankverbindung) und den Aussteller (Firma, Adresse)

steuerliche Anerkennung !!l Besondere Aufmerksamkeit bei elektronisch
ubermittelten Rechnungen und Eigenbelegen !!!!
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Eigeabaleg

| I T
v

Rechnungsstellung

Eigenbeleg =

Grundsatz ordnungsgemaler Buchfihrung: , Keine Buchung ohne Beleg”
Kein Beleg oder verlorener Beleg kann durch Eigenbeleg ersetzt werden !

Wenn betrieblich (oder beruflich) notwendig, muss das Finanzamt diese
anerkennen !

Ein korrekter Eigenbeleg muss folgende Angaben enthalten:

Zahlungsempfanger mit vollstandiger Anschrift

Art der Aufwendung, z. B.: , Trinkgeld, siehe Restaurantbeleg” oder , Farbpatrone XY*

Datum der Aufwendung

Kosten (Gesamtpreis, ggf. Einzelpreis pro Stiick sowie Umsatzsteuersatz)

Beleg fiir die Hohe des Preises (soweit moglich, zum Beispiel durch Preisliste)

Grund fir den Eigenbeleg (z. B. Verlust, Diebstahl oder ,nicht quittiertes Trinkgeld“, ,,Benutzung eines Automaten, der keinen
Beleg erstellt”)

Datum und eigene Unterschrift

Ein Abzug der Vorsteuer ist bei Eigenbelegen nicht moglich
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Rechnungsstellung
Eigenbeleg

Eigenbeleg
Nr. Ausgaben
€ CE.
VYorgang
Empfinger
Grund
Datum Unterschrift
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Rechnungsstellung
Deutsches Schulrecht

........

LN e
. =

Eine Rechnung gewahrt keinerlei (neuen)Rechte oder Pflichten.
Eine Rechnung (als Dokument) ist weder Voraussetzung fiir die Entstehung noch fir die
Falligkeit einer Leistung.

Mit Vertragsschluss steht fest, welche Leistungspflichten bestehen.

Einer Rechnung bedarf es fur die Entstehung der Leistungspflichten daher nicht.

aber !!

Die Rechnung dient regelmaliig als Begriindung fir den Verzug des Schuldners gemald §
286 BGB
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Rechnungsstellung
Umsatzsteuer (Pflichten)

*****
~~~~~
lllllllll

Geregelt in § 14 UStG in Verbindung mit §§ 31-34 Umsatzsteuerdurchfiihrungsverordnung

Jedes Dokument, mit dem Uber eine Lieferung oder sonstige Leistung abgerechnet wird,
unabhangig von der Bezeichnung (Nota, Faktura, ....,)

Kontoausziige, Mahnungen, Lieferscheine, etc. sind keine Rechnungen !!
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Rechnungsstellung
Umsatzsteuer (Pflichten)

Ausstellungspflicht i

Umsatz Unternehmer zu Unternehmer 6 Monate nach Leistung !
Werkleistung 6 Monate nach Leistung
An Nichtunternehmer Berechtigung

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.
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Rechnungsstellung

Pflichten

........

Wer in einer Rechnung einen Umsatzsteuerbetrag gesondert ausweist, obwohl
er zum gesonderten Ausweis der Steuer nicht berechtigt ist, schuldet den
ausgewiesenen Betrag

Der Unternehmer hat ein Doppel der von ihm ausgestellten Rechnungen sowie
alle Rechnungen, die er erhalten hat, zehn Jahre aufzubewahren.

Die Rechnungen mussen fiir den gesamten Zeitraum lesbar sein.
Nachtragliche Erginzungen oder Anderungen sind unzuldssig. Die

Aufbewahrungsfrist beginnt mit dem Schluss des Kalenderjahres, in dem die
Rechnung ausgestellt worden ist.
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Rechnungsstellung

Vorgeschriebene Inhalt(e)

den vollstdndigen Namen und die vollstandige Anschrift des leistenden Unternehmers und des Leistungsempfangers
Steuernummer oder Umsatzsteuer-ldentifikationsnummer

das Ausstellungsdatum

eindeutige Nummer, zuordenbar zu einem Nummernkreis (fortlaufende Nummer nicht weiter erforderlich (seit 2008))

Menge und die Art der gelieferten Gegenstande oder Umfang und Art der sonstigen Leistung

Zeitpunkt der Lieferung oder sonstigen Leistung oder der Vereinnahmung des Entgelts oder eines Teils des Entgelts (wenn die
Lieferung oder Leistung noch nicht ausgefiihrt ist), sofern dieser Zeitpunkt feststeht und nicht mit dem Ausstellungsdatum der
Rechnung identisch ist

das nach Steuersatzen und einzelnen Steuerbefreiungen aufgeschliisselte Entgelt fir die Lieferung oder sonstige Leistung

jede im Voraus vereinbarte Minderung des Entgelts, sofern sie nicht bereits im Entgelt beriicksichtigt ist

den anzuwendenden Steuersatz den entfallenden Steuerbetrag
im Fall einer Steuerbefreiung einen Hinweis darauf, dass fir die Lieferung oder sonstige Leistung eine Steuerbefreiung gilt

in den Fallen, in denen der Unternehmer eine umsatzsteuerpflichtige Werkleistung oder sonstige Leistung im Zusammenhang

mit einem Grundstiick an einen Nichtunternehmer ausfihrt, einen Hinweis auf die Aufbewahrungspflicht des
Leistungsempfangers.
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Rechnungsstellung

Kleinbetrage

vereinfachte Regeln (§ 33 UStDV) gelten fiir eine Rechnung, deren Gesamtbetrag 150 Euro
(inklusive Umsatzsteuer) nicht tbersteigt

Diese muss mindestens folgende Angaben enthalten:

den vollstandigen Namen und die vollstandige Anschrift des leistenden Unternehmers

das Ausstellungsdatum

Menge und Art der gelieferten Gegenstande oder Umfang und Art der Leistung

das Entgelt und den darauf entfallenden Steuerbetrag fiir Lieferung oder Leistung in einer Summe

Anzuwendender Steuersatz oder im Fall einer Steuerbefreiung einen Hinweis darauf, dass fiir die Lieferung
oder sonstige Leistung eine Steuerbefreiung gilt.

damit fallen gegentiber einer vollstandigen Rechnung insbesondere der Leistungsempfanger, die
Steuernummer, die Rechnungsnummer und der Leistungszeitraum weg.
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Rechnungsstellung

Auftragsabwicklung

Sachwverhalt

Rechnungsbetrag
bis 150,00 Eurc
brutto *)

Rechnungsbetrag
ab 150,01 Euro
brutto *}

Rechnungsaussteller:
§ 1415 Abs. 4 Nr. 1 UStG in Verbindung mit § 156 & GewD:
Vollsténdiger Mame und vollstindige Anschrift des leistenden Unternehmers .
1. Wenn das Unternehmen nicht im Handelsregister eingetragen ist, muss "Name” aus mindestens einem ausgeschriebenen Vomamen und dem Machnamen des Unternehmers bestehen

2. Bei Unternehmen, die im Handelsregister eingetragen sind, muss "Name™ aus der im Handelsregister eingetragenen Firma und mindestens einem susgeschriebenen Vornamen und dem Machnamen des Geschéftsfihrers
bestehen.

Rechnungsempfanger:
§ 1417 Abs. 4 Nr. 1 UStG in Verbindung mit § 21 (& UStDV:
Viollsténdiger Mame und vollstindige Anschrift des Leistungsempféngers.

Steuernummer:
§ 14 Abs. 4 Nr. 2 UStG in Verbindung mit § 22 @ UStDV:

Die dem leistenden Unternehmer vom Finanzamt erteilte Steuernummer und / cder die ihm vom Bundesamt fir Finanzen erteilte Umsatzsteuer-ldentifikationsnummer.

Datum:
§ 149 Abs. 4 Nr. 3 USiG:
Ausstellungsdatum der Rechnung.

Rechnungsnummer:
5 1415 Abs. 4 Nr. 4 UStG in Verbindung mit § 22 7 UStDV:

Eine Mummer mit einer cder mehreren Zahlenreihen, die zur ldentifizierung der Rechnung vom Rechnungsaussteller einmalig vergeben wird {seit 2/2008 muss die Nummer nicht mehr fortlaufend sein:.[‘}]

Menge und Artikelbezeichnung:
§ 1407 Abs. 4 Nr. 5 UStG:
Die Menge und die Art (handelsibliche Bezeichnung) der gelieferten Gegenstdnde cder den Umfang und die Art der sonstigen Leistung.

Datum der Lieferungf/Leistung:
§ 14 Abs. 4 Nr. 6 US1G in Verbindung mit § 22 @ UStDV:
Den Zeitpunkt der Lieferung oder sonstigen Leistung cder der Versinnahmung des Entgelts {auch wenn es mit dem Ausstellungsdatum der Rechnung identisch ist).

MNetto-Betrag:
5 1400 Abs. 4 Nr. 7 UStG in Verbindung mit § 22 @@ UStDV:

Dss nach St und einzelnen Stel jungen aufgeschlisselte Netto-Entgelt.

Steuersatz:
5 146 Abs. 4 Nr. & UStG in Verbindung mit § 22 (2 UStDV:

Den anzuwendenden Steuersatz.

Steuverbetrag:
§ 1407 Abs. 4 Nr. 8 UStG in Verbindung mit § 33 (& UStDV:

Den anzuwsndenden Steuersatr sowie den auf das Entgelt entfallenden Steverbetrag.

Grund der Steverbefreiung:

§ 1415 Abs. 4 Nr. 8 UStG:

Im Fall einer Steuerbefreiung einen Hinweis darauf, dass fir die Lieferung oder sonstige Leistung eine Steuerbefreiung gilt. Hier reicht es aus, den Grund der Steuerbefreiung zu nennen {z. B. "Kleinunternehmemregelung™):
eine Benennung der Vorschrift {in diesem Fall "5 126 UStG™) ist nicht erforderlich.

Aufbewahrungspflicht:
§ 1415 Abs. 4 Nr. 8 UStG in Verbindung mit § 23 2 UStDV:
Einen Hinweis auf die Aufbewahrungspflicht des Leistungsempféngers (nur bei Bauleistungen).
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Auftragsabwicklung

Rechnungsstellung

Verletzung Rechtspflichten

Pflicht zur Rechnungsausstellung oder gegen die zehnjahrige Aufbewahrungspflicht kann
mit einer GeldbuRe bis zu 5.000 Euro geahndet werden, ein Verstol3 gegen die zweijahrige
Aufbewahrungsfrist (der nur durch einen Nichtunternehmer begangen werden kann) mit
einer GeldbuRe bis zu 500 Euro (§ 26a Abs. 2 UStG).

Vereinbaren der Leistungsempfanger und der Unternehmer, die Leistungen ohne
Ausstellung einer Rechnung zu erbringen (machma so, schwoarz), versto3t der
Unternehmer gegen seine umsatzsteuerrechtlichen Rechnungspflichten. Geschieht dies in
der Absicht, auf diese Weise Umsatzsteuer zu ersparen, dient die Abrede zudem einer
nach § 370 AO strafbaren Steuerhinterziehung des Unternehmers.
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Auftragsabwicklung

Kundenanfrage Beschaffung

Angebotserstellung Terminplanung -
Auftragsabwicklung

Kostenvoranschlag Dienstleistungsgestaltung

Rechnungsstellung Belegfluss

Direktannahme Dokumentation

Lagerwirtschaft Geschaftsplan

Disposition
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Auftragsabwicklung

Direktannahme

Prasente Situation

Ricklaufiges Servicegeschaft
geringere Fahrleistung
qualitativ hochwertige Fahrzeuge
Verlangerung von Serviceintervallen

erhohte Standzeiten (von Ersatzteilen)

Franchise-Unternehmen im Niedrigpreissegment
Besondere Marketingkonzepte

Notwendigkeit zur Verbesserung

(der Ergebnissituation)

Direktannahme

2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.
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Auftragsabwicklung

Direktannahme

So fing es an

1972 Egon Senger (DB_Vertreter)
erfindet den ,,Annahmebahnhof”

Gedanke:
Ubertragung ,Arzt-Mutter-Kind“ Relation auf

,Serviceberater-Auto-Fahrer”

ubertragen

2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.
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. Auftragsabwicklung
Direktannahme

1982 Weiterentwicklung zur Direktannahme, Konzept , autotop”

Wesentliche Inhalte:

Vereinfachung fir den Kunden, z.B. 2-Stempel-Hebeblihne

Zubehorprasentation
Bauliche Anbindung (Verkauf, Zubehor, Werkstatt)

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Direktannahme

1992 Weiterentwicklung zur , Dialogannahme”

Kunden verlangen intensivere Beratung
hohere Komplexitat der Fahrzeugsysteme erhoht Erklarungsbedarf
Philosophie des Kundenumgangs andert sich

Beruhigung des Beratungsprozesses

Raumliche Situation
Serviceberater-Arbeitsplatz in der Annahme
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Auftragsabwicklung

Direktannahme
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Direktannahme

Direktannahme “ Dialogannahme

Unterschiede in der Philosophie

Direktannahme
umfassender Check des Fahrzeugs
Verdeutlichung des Zustands und Reparaturbedarfs
perfekte Diagnose, diagnostizierter Auftrag
keine Wartezeiten, kein Nachtelefonieren

Dialogannahme
angenehmes Ambiente
Schwerpunkt Dialog, nicht Diagnose
Kundenbeziehung im Vordergrund
Kundenbindung pflegen bzw. herstellen

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
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Direktannahme

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Begriffswelt Direktannahme

Begriffswelt Dialogannahme

Diagnose

Viel Diagnose- und Priftechnik
Fahrzeug-Check

Uber Diagnose zum Dialog
Technikorientierter Beratungs-
raum

Prozesssicherheit und Repara-

turqualitat

Dialog

Wenig Diagnose- und Prif-
technik

Kunden-Check-In

Uber den Dialog zur Diagnose

Kundenorientierter Verkaufs-
raum
Kundenbetreuung und -

kontaktpflege
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. Auftragsabwicklung
Direktannahme

Betriebswirtschaftliche Betrachtung

Nutzen

* Frihzeitige Erkennung = Planbarkeit der Teilverfliigbarkeit

* Verbesserte Planbarkeit der Werkstattkapazitat

* Produktivitatserhohung im Werkstattbereich

* Reduzierung des Reklamationsaufkommens

 Eindeutigkeit der Reparaturauftrage

* Weniger Rickfragen aus dem Monteurbereich

* Verbesserung der Kundenakzeptanz fir notwendige Arbeiten
e Erhéhung Kundenzufriedenheit und Kundenbindung

* Erh6hung Serviceumsatz

» Sekundargeschaft (Zubehor, Zusatzleistung,....)
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. Auftragsabwicklung
Direktannahme

Betriebswirtschaftliche Betrachtung

IUmsatzsteigerung

Autohaus Gitter Branchen o durch koneguente
Mutzung der DA
Arbeitstag im Jahr 220 AT 220 AT 220 AT
IDG je AT pro SB 10 DG / Tag 13 DG/ Tag 10 DG/ Tag
Verkaufte Std. je DG 2,0 5td/ DG 255td/ DG 2.55id/ DG
Std. Verrechnungssatz (netto) 61,02 €/ 5td 56 € / Std 61,02 € / Std
Erzielter Jahres-Lohnumsatz 268.488.00 € 393.250,00 € 335.610,00 €
Y . 4 295.336,80 € 432.575,00 € 436.283,00 €
erkaufte Teile p.a.
E‘esamtbruttnbetrag je SB
a
[Summe.ous SoeREn 0N | SMEe R 05.047,50 € 365.814,90 €

Lohnumsatz + 30 %
Teileumsatz)
"Umsatzverhaltnis Sarvica 2u Teailen ohne Direktannahma 1 2u 1,1, mit Direktannahmea 1 zu 1,3

Beispiel eines Autohauses

Quelle : Diplomarbeit Dominic Fritz, 2009
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. Auftragsabwicklung
Direktannahme

Betriebswirtschaftliche Betrachtung

ohne Dialogannahme mit Dialogannahme
Entdeckte Servicearbeiten 24% 90%
Zusatzauftrage 50% 83%
Verkaufte Mehrstunden 0,5 h/Durchgang
(Quelle DAT)
Mehrerlds ?

60% der Kunden nutzen die Dialogannahme
Bei 1.500 Durchgangen und 57 € /Durchgang

51.300 €
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. Auftragsabwicklung
Direktannahme

Betriebswirtschaftliche Betrachtung

Nutzen aus Kundensicht

Nachvollziehbarkeit der Diagnose

Keine Notwendigkeit fir Riickfragen

Preistransparenz erkennbar

Frihzeitige Mangelerkennung

Werterhaltung

Keine Auftragserweiterungen

Exakte Kostenvoranschlage

Kosteneinsparung durch praventive Mangelbehebung
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Direktannahme

Betriebswirtschaftliche Betrachtung

Was erwarten Kunden
von der Direktannahme ?

Beispiel eines Fragebogens

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

1. Welches Auto fahren Sie?

2. Wie alt ist Ihr Fahrzeug?

3. Wissen Sie was eine Direktannahme ist?
Ja O Nein O

4. Soll die Fahrzeugannahme zukiinftig immer in dieser Form stattfinden?
Ja O Nein O

5. Welche zusatzlichen Serviceleistungen wirden Sie sich im Bezug auf die
Fahrzeugannahme winschen?

Diagnose-Priifung

Brems- und Fahrwerkstest
Batterieprifung
BremsflUssigkeitstest
Exakte Preisauskunft

ooooao

6. Wie lange darf die Fahrzeugannahme dauern?

5-10 Min.
10-15 Min.
15-20 Min.
20-25 Min.
25-30 Min.
30 = Min.

oooooao

7. Welche zusatzlichen Prasentationen sollten in der Direktannahme vorhan-
den sein?

Verschleilteile

Zubehér

QOriginal-Teile

Prasentation von saisonalen Angeboten
Andere

O:00ooo

Herzlichen Dank fiir lhre Mitarbeit!
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Betriebswirtschaftliche Betrachtung

Was erwarten Kunden
von der Direktannahme ?

Ergebnisse der Befragung , Punkt 3

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Wissen Sie was eine Direktannahme ist?

Ja Mein

21,6 % (66 Kunden) 78.4 % (238 Kunden)
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Direktannahme

Betriebswirtschaftliche Betrachtung

Was erwarten Kunden
von der Direktannahme ?

Ergebnisse der Befragung , Punkt 7

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Anzahl der Antworten

Verschleiliteile

198

Zubehor 209
QOriginal-Teile 89
Saisonale Angebote 165
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. Auftragsabwicklung
Direktannahme

Einrichtung (Empfehlungen)

Start
Hinweistafel
Kundenterminplaner
Corporate Identity
klare Signalisation als Dialogannahme nach aulen
Anbindung an das Kundenzentrum und an die Fahrzeugprasentation
durch grofflachige Fenster und Glastiren
gleicher Bodenbelag wie in der Ausstellung und im Kundenzentrum
maximales Tageslicht
FuBbodenheizung und Warmeschleierheizung unter dem Einfahrtstor
separate Eingangstir — keine Tur im Tor
Grolle von rund 10 x 5 Metern
zusatzliches Licht durch eine Beleuchtungsschiene in der
Fahrbahnhebebihne
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. Auftragsabwicklung
Direktannahme

Einrichtung (Empfehlungen)

Prufstand
Ist der erforderlich ?
pro komplette Prifstralle = ,volle Wahrheit” Gber Zustand

Unterstreichung technischer Kompetenz
Unterstellung von Objektivitat

contra Kosten
Anwesenheit bei ,kernigen” Prifungen
Uberforderung des Kunden
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. Auftragsabwicklung
Direktannahme

Einrichtung (Beispiele)

Hebebihne

AHS — Prifstralde
(Bremse, Fahrwerk, Spur)
Scheinwerfereinstellung

Auto Brehm, Adendorf
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. Auftragsabwicklung
Direktannahme

Einrichtung (Beispiele)

Bodenebene Unterflur-Bihne
mit Radfreiheber
Rollen-Brems-Priifstand

Tesmer, Hamburg
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. Auftragsabwicklung
Direktannahme

Einrichtung (Beispiele)

Uberflur-Stempelhebebiihne
Radfreiheber
Arbeitsplatz

Voigtlander & Meyer, Hamburg
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Einrichtung (Empfehlungen)

Prifstand

Entscheidungshilfe Reparaturstatistik

Ist der erforderlich ?

DAT-Report ( Deutsche Automobil Treuhand GmbH)

z.B.

Bremsbelage
Elektrik

Motor
Lenkung/Aufh.

Platz 1
Platz 2
Platz 3
Platz 4

16%

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
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. Auftragsabwicklung
Direktannahme

Ablauf
BegrifRung
Check-In
BegrulRungstafel

Second Level Angebot
Absolutes Muss die Prasentation von Reifen, Pflegemitteln und Zubehor
Bestuhlung

Kundenwtlinsche erfragen und annehmen

,Der Dialog mit dem Kunden hat Vorrang*“
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. Auftragsabwicklung
Direktannahme

Ablauf
Fahrzeugcheck
Hebebihne
Diagnosegerate
Bremsprufstand

Keine grolde Anzahl von technischen Prifgeraten

,In der Dialogannahme stehen der Kunde und die
Kompetenz des Serviceberaters sowie eine verkaufsfordernde
Atmosphare im Mittelpunkt und nicht das Werkstattequipment”

Fragen des Kunden kompetent beantworten

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Direktannahme

Ablauf

Fahrzeugcheck

Vorbereitung

Eine gut vorbereitete Dialogannahme
bendtigt wenig Zeit

Gute Dokumentation verkirzt
spatere Reparatur

Kunde hat volle Kenntnis tGiber den
Fahrzeugzustand

Ablsut [rascgannahme be
w: Seruazhube aul Fahrer
silz und mil dem Kunden in Fahe
reug Plalz mohimon

Zindung ewnachalen Kantrol
lampen und F ahwzeuginnen:
pbeucung Uperpiuten
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OApATereT
/ Betechtung vorme wnd hanler
pruten
J Wachaniage. Spritzdusen und
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Koltersurm @ftreen ﬁmmdMI
ontrollieren w—t-.maaﬂcn
"
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Auftragsabwicklung
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. Auftragsabwicklun
Direktannahme & ;

Neueres
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. Auftragsabwicklung
Direktannahme

Ablauf

Auftrag
PC, Drucker
Vorlagemappe
Schreibgerat

Empfehlung der notwendigen Arbeiten

Exakte Zeitangabe , Termin und Dauer
Entscheidungsspielraum des Kunden respektieren
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. Auftragsabwicklung
Direktannahme

Ablauf
Mitarbeiter
Arbeitsplatz
Ambiente
Saubere Kleidung
Arbeitsschutzausristung
Nachsorge

Erlauterungen zur durchgefiihrten Arbeit
Clean Service

Parkplatzordnung

Schlisseltresor

Begleitung zum Fahrzeug
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. Auftragsabwicklung
Direktannahme

Wenn das Konzept nicht funktioniert. Was kann falsch laufen ?

Kundenansprache
keine geschlossenen Fragen zur Annahme des Dialoges
(wiinschen Sie eine Dialogannahme ? : ja/nein zur Erinnerung % der Kunden wissen nicht was das ist)

Zeitfaktor
Entzerrung am Morgen

(Servicemitarbeiter beginnt friher)
Vorabend Check-In

(Dialogannahme am Vorabend, Kunde erhalt Ersatzfahrzeug)
Arbeitsteilung
(Mechaniker mit Ausbildung)

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

. Auftragsabwicklung
Direktannahme

Wenn das Konzept nicht funktioniert. Was kann falsch laufen ?
Terminmanagement

terminplanender Mitarbeiter ungeeignet
(kommunikativ, gewissenhaft, geistig wendig)
Abfrage von Eckdaten

(Fahrzeug, Laufleistung, Baujahr, ...... kann bereits bei der Anmeldung erfolgen)

Personliche Eignung
Kommunikationsbereitschaft, Einfiihlungsvermogen
(SpaRk am Gesprach mit Kunden, individuelle, getailorte Behandlung)
Technische Kompetenz
Zielkonflikt

(Vertrauensaufbau vs. Verkauf von Zusatzleistung)

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

. Auftragsabwicklung
Direktannahme

Wenn das Konzept nicht funktioniert. Was kann falsch laufen ?

noch Personliche Eignung
Beratungsstil

(Erklaren jedes Schrittes, kein Verlassen des Kunden, Lob, Aufklarung Gber mogliche Folgen von Defekten)

Atmosphare
Sauberkeit, Ordnung
Raumgestaltung

(warme, helle Farben, Pflanzenschmuck, ansprechende Plakate, saubere Aschenbecher,....)

Erwartungshaltung
Aufgabe
(,,Handtuchwurf” bei nicht kurzeitigen Erfolg (BMW >1 Jahr zur Einflihrung))
Erfolgsquote

(Kundenakzeptanz flr das Konzept ~ 60%)

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

. Auftragsabwicklung
Direktannahme

Die 10 grafiten Fehler bei der Dialogannahme

Mitarbaiter stehan nicht hinter der Dialogannahme
Das Wichtigste ist die Einstellung

. Falscha Terminplanung / Fehlande Terminantzarmung
des gesamten Betriebes.

Dialogannahme als Ja/Neain-Wahimbglichkeit prisentiert
Fehiende Arguments fir die Dialogannahme

Wenn alle Mitarbeiter hinter 2B Hestandeasratame. Werterhaitiig des Fehsigs,

dem Konzept stehen, kann es Praissicherhait, hGhere Termintreus etc.)

funktionieren . Drilckermentalitit™ des Serviceberaters (dem Kunden
unbadingt atwas verkaufen wollan)

Halbherzige Umsetzung ist eher . Ungeniigends Vorbersitung (Besuchsgrund des Kun-

ko ntraproduktiv den?, HU/AU fallig?, Auftrige nicht vorbereitat und aus-

gadruckt, Dialogannahmecheckliste nicht vorhanden)

Zu wanig Kommunikation mit dem Kunden (fiihit sich
allein gelassen): keine Erkidrung der Ergebnisse (Zu-
stand des Fahrzeugs; Folgen von Schiiden)

UnvolistAndiger Arbeitspiatz (z.B. fehlenda EDV, Drucker,
Schreibtisch)

8. Mangeinds Atmosphire
10. Auftragskopie fehit (keine Legitimation)
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. Auftragsabwicklung
Direktannahme

Argumente fur die Einrichtung eines Direktannahmekonzeptes
Transparenz und Kundenkommunikation schaffen Kundenbindung
Beauftragungsquote ist vom Zeitpunkt des Ansprechens abhangig
Dokumentation ist Legitimation fiir spatere Rechnungsstellung
Kundenakzeptanz der Rechnung
kurzfristige Rechnungsstellung verbessert die Liquiditat

Empfohlene (aber zunachst nicht beauftragte) Zusatzleistungen
schaffen Grundlage fur aktive Kontaktierung

Mehrverkauf an Stunden/Durchgang (branchenweit 0,5h)

Mehrverkauf an Teilen
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. Auftragsabwicklung
Direktannahme

Argumente fur die Einrichtung eines Direktannahmekonzeptes
Visualisierung erhoht Bereitschaft zur Beauftragung
Verbesserung nachgelagerter Prozesse

Vermeidung von Verzogerungen im Werkstattablauf

Imageverbesserung

Dokumentation von Vorschaden
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Auftragsabwicklung

Kundenanfrage Beschaffung

Angebotserstellung Terminplanung -
Auftragsabwicklung

Kostenvoranschlag Dienstleistungsgestaltung

Rechnungsstellung Belegfluss

Direktannahme Dokumentation

Lagerwirtschaft Geschaftsplan

Disposition
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Auftragsabwicklung

Lagerwirtschaft

Lagerhaltung

Funktion(en) des Lagers
Lagermethodik

Lagerarten

Lagerung von Gefahrstoffen
Lagerstandort
Lagerbestand
Lagerkennzahlen

Inventur
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Lagerhaltung = Bevorratung von

Werkzeugen ( auch Maschinen)
Betriebsstoffe
Bliromaterial

Ersatzteile (ggf. markengebunden)
Allgemeinteile
Hilfsstoffe

Personal wird bereitgehalten, nicht gelagert,
Optimierungsmethodiken fur Lager hier nicht anwendbar
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Lagerfunktionen

Differenzausgleich zw. Beschaffungsmenge und Produktionsmenge
wenn BM >> PM - Zwischenspeicher

Differenzausgleich zw. Produktionsmenge und Absatzmenge
wenn PM > AM - Zwischenspeicher

Sortimentsfunktion

Sicherung des Arbeitsablaufs, Ausgleich von saisonalen Lieferengpassen
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Lagerfunktionen

Veredelungsfunktion (Wein, Kase, Whiskey,....)

Spekulation Oldtimer,.....

Degression Preisreduktion per Einkaufsmengenerhohung
Marketing, Werbung Gebrauchtwagenausstellung
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Lagermethodik

FIFO - firstin, first out
die zuerst eingelagerten Waren werden als Erstes entnommen
Vermeidung von ,Ladenhitern”

LIFO - last in, first out
zuletzt eingelagerte Waren werden zuerst ausgegeben
meist unerwiinscht, haufig durch Lagerkonstruktion erzwungen
Zusatzaufwand (,,Nach vorne raumen®)

FEFO —> first expired, first out
Ausgabe nach Haltbarkeitsdatum
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Lagermethodik

HIFO - highest in, first out
Ware mit hochstem Wert wird zuerst entnommen

LOFO - lowest in, first out
Ware mit geringstem Wert wird zuerst entnommen
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Gefahrstofflager

Lager von Materialien, die der Gefahrstoffverordnung unterliegen
Bereitstellung > 24h gilt als Lagern !!

Gefahrstoffdefinition
Alle Stoffe, Gemenge, Mischungen, die

explosionsgefahrlich, entzlindlich, giftig, gesundheitsschadlich, atzend
reizend, allergen, krebserregend, fortpflanzungsgefahrdend,
erbgutverandernd, umweltgefahrdend

sind

In der Praxis befinden sich damit in jedem Betrieb (auch in jedem Haushalt)
Gefahrstoffe
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Lagerwirtschaft

Gefahrstofflager

Gefahrstoffe
sind in Lagerklassen
eingeteilt

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
Lagerklasse (LGK) Beschreibung
.1 .Explnsive Stoffe
IEA .‘u’erdichtete, verflissigte oder unter Druck geldste Gase
.2EI .Druckgaspackungen (Aerosoldosen/Spraydosen)
.3 .Entzﬂndbare Flissigkeiten (Flammpunkt bis 55 °C)
.4.1:’-\ .Snnstige explosionsgefihrliche Gefahrstoffe
.4-.1EI .Entzﬂndbare feste Gefahrstoffe
.4.2 .F'ymphure oder selbsterhitzungsfahigee Gefahrstoffe
.4_3 .Gefahrstnﬁe. die in Berlhrung mit Wasser entzindliche Gase bilden
.5.1»’-"\ .Stark oxidierende Gefahrstoffe
.5.1EI .Oxidierende Gefahrstoffe
.5.1C .EntZUHdend wirkende Produkte, die in den Gruppen A bis C der TRGS 511 genannt Sind_.
.5_2 .Drganische Peroxide und selbstzersetzliche Gefahrstoffe .
.E.‘]A .Elrennbare. akut toxische Kat. 1 und 2 / sehr giftige Gefahrstoffe
.E.‘]EI .Nicht brennbare, akut toxische Kat. 1 und 2/ sehr giftige Gefahrstoffe
.E.1C .Elrennbare. akut toxische Kat. 3 / giftige oder chronisch wirkende Gefahrstoffe
.E.1D .Nicht brennbare, akut toxische Kat. 3 { giftige oder chronisch wirkende Gefahrstoffe
.E_E ﬁnateckungageféhrliche Stoffe
7 Radioaktive Stoffe
.BA .Elrennbare atzende Gefahrstoffe
.EEI .Nicht brennbare atzende Gefahrstoffe
.10 .Elrennbare Flissigkeiten soweit nicht LGK 3
.11 .Elrennbare Feststoffe
12 Nicht brandgefahrliche Flissigkeiten
.13 .Nicht brandgefahrliche Feststoffe
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Gefahrstofflager

Gefahrstoffe sind in Lagerklassen eingeteilt, werden bestimmte Mengen
uberschritten, kann die Lagerung genehmigungspflichtig werden

Bundesimmissionsschutzgesetz (BImschG)
Betriebssicherheitsverordnung (BetrSichVO)

Daraus Anforderungen (sachlich, rdumlich) an das Gefahrstofflager
Einige Beispiele
sicherer Stoffeinschluss

max. Flachenbelegung

Bodenschutz (Auffangwannen, Léschwasserriickhaltung)
Brandschutz

Zusammenlagerungsverbote
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Gefahrstoffl ager Zusammenlagerungsverbote

6.2|6.1D|6.1C|6,1B(6.1A[5.2|5.1C|5.1B(5.1A(4.3|4.2|4.1B|4.1A| 3 |2B (2A [ 1
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Zusammenlagerungsverbot
unter Bedingungen moglich
zusammenlagerbar
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; Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft
Gefah rstofflager Gefahrklasse, Einteilung, Ablaufplan
Start
Gefahrzettel der Klasse 1 l
QoderQ *(Explosrv? e < LGK 1 >
oder @ mit H 200 bis
H 204 Mein
oder H 205
Gefahrzettel der Klasse 6.2
/’ Ansteck
& < ;z:zﬁﬂ.“:ff et e >
Mein
Gefahrzettel der Klasse 7 =i R
% = '-H/Radioaktiv‘? TR < LGK 7 >
e TR o B T
UN 1950
oder mit H 222 ader
H223

Mein

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Lagerwirtschaft

Gefahrstofflager

|

LN 1950

oder : mit H 222 oder

H 223

_f'ﬂfﬂh\“&

Gefahrzettel der Klasse 2

’ 0 oder* \
ader mit H 250 oder
H 281

oder UN 1051 oder UM 1052

Mein

Gefahrzettel der Klasse 4.2

&
V oder

EJ mit B 17 oder
mit H 250, H 251
oder H 252

.

selbsterhitzungs-
fahig?

e
Aerosol? -
f’ﬂ-f{f

Mein
J
= Gas?// & LGK 2 A

Pyrophor oder

Gefahrklasse, Einteilung, Ablaufplan

LGK2B

< LGK 4.2

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
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Lagerwirtschaft

Gefahrstofflager

Gefahrzettel der Klasse 4.3

‘ oder

mit R 15 oder

¥
&

mit H 260 oder
H 261

AL

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Gefahrklasse, Einteilung, Ablaufplan

o
| "

>

Mit Wasser E'HN Jii
ziindbare Gase bil LGK 4.3

Mein

2. SprengV:
Lagergruppen | bis I

oder mit H 240 oder
H 241

s mitR 2oderR 3

["‘x_
T
Sonstig explox

sionsge-

féher
x\

Mein

Ja
.

LGK 4.1 A

L

Gefahrzettel der Klasse 5.2

oder @ mit H 242

g

Organisches Pero- Ja
xid oder selbstzer- LGK 5.2
setzlich?
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Lagerwirtschaft

Gefahrstofflager

Gefahrzettel der Klasse 4.1

*

ﬂ] und Feststoffe mit
Q_ mit B 11 oder
mit H 228

TRGS 511 Gruppen A-C
oder

UN 1942, UN 2067,
UN 3375 und UN 2071

‘: in Anlage & aufgelis-

tete Stoffe

Gefahrzettel der Klasse 5.1
/'&'"\
'\\1I #

o

’: mitH 271 oder H 272

und nicht in Anlage 8

Entzindbar fest
ader desensibili-
sierter explosi-
ver Stoff?

e

Gefahrklasse, Einteilung, Ablaufplan

LGK 4.1B >

e
hh"‘"\-\-..
T s )
Ammoniumnitrat oder
\-ham’ge Zubereitung? _—"
HEHJ#__#,#"
Mein

L

o k"‘\m\
_—" Stark oxidierend? 42
—C_\_\_\R-H f-ﬁ

i~

MNein

_—
< Oxidierend? .

o

Mein

LGK5.1C >

LGK 5.1 A >

LGK 5.1 B >

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Gefah rstofflager Gefahrklasse, Einteilung, Ablaufplan

Gefahrzettel der Klasse 3

' . T ;
oder | M | mit R 12 oder _( Entzindbar @ LEK 3
(¥ | R 11 S flissig? fff“

-H“K_\_#_f"#

oder R 10

Mein
oder mit H 224, H 225
oder H 226
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Gefahrstofflager

- Gefahrklasse,
Einteilung, Ablaufplan

Gefahrzettel der Klasse 6.1

der Verpackungsgrupps |
oder Il

Alkut sehr giftig
T \“\\H ?

T+) mit
ETh (RJrz}ETj?T, 2% e

Mein

brennbar?

oder mit H 300, H 310
oder H 330

Gefahrzettel der Klasse 6.1

der Verpackungsaruppe Il //

oder mitH 301, H 311, <‘
oder H 331
oder mit H 340, H 350,
H 380, H 370
oder H 372
oder (T) mit

R 23, 24, 25, 45, 46, 49, 60, 61

Gefahrzettel der Klasse 8

oder /‘Lﬁ\““n 4
i T
A

=
n-u.-la oder - tzend?

[

HR

o
@ 314 Mein

> LGK 10-13
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Lagerstandort

Voraussetzung = sichere Versorgung der Verbrauchsstellen

Feste Lagerplatzzuordnung

fester Lagerplatz fur jeden Artikel, ,,Gleiches zu Gleichem”
Bestimmbarkeit des Lagerorte sehr einfach
schlechte Lagerausnutzung

Chaotische Lagerplatzzuordnung

Einlagerung beliebig oder nach vorgegebenen Parametern

hohe Lagerdichte und Ausnutzung
Havariereserve (Waren auf verschiedenen Lagerplatzen verfligbar

Zwang zur genauen Lagerplatzdefinition und Dokumentation
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Lagerbestand

Lagerbestand > Menge des zu einem bestimmten Zeitpunkt im Lager
befindlichen Gutes

Wichtige Bestandsziffern:

Mindestbestand ,eiserne Reserve”, Uberbriickung von Lieferverzdégerung
oder Lieferausfall, Aufrechterhaltung der Arbeitsfahigkeit

Meldebestand Bedarfszeitpunkt, Bestellauslosung
= (Tagesbedarf * Beschaffungszeit)+Mindestbestand

Hochstbestand Begrenzung Kosten und Kapitalbindung
= (Mindestbestand + optimale Bestellmenge)

Optimalbestand  storungsfreier Betriebsablauf bei geringsten Lagerkosten
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Bestand

Lagerkennzahlen \]\I\l

t t t

<anstant
- onctant
= wdrido

K=t i

= Felt

Instrument zur
Uberwachung
Inner- und aullerbetriebliche Vergleiche

Bevorratungsquote
Lagerbestand

Lagerdauer
Lagerumschlagshaufigkeit
Wareneinsatz
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Bestand 1 <anstant

Lagerkennzahlen \l\l\l

Bevorratungsquote

Verhaltnis der bevorrateten Artikel zu den beschafften Artikeln
Auswirkung auf Kosten der Lagerhaltung, Kapitalbindung und
Liquiditat

Bg = bevorratete Artikel / beschaffte Artikel
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Bestand 1 <anstant

Lagerkennzahlen \l\l\l

Lagerbestand (durchschnittlicher)

Markiert Hohe der Vorrate
Auswirkung auf Kosten der Lagerhaltung, Kapitalbindung und Liquiditat

Lbk = (Anfangsbestand + Endbestand )/2 gleichmiRige Abgénge, kurze Perioden

Lbl = (Anfangsbestand + 12 Monatsbestande) / 13  ungleichmiRige Abginge, lange Perioden

Lbo = Sicherheitsbestand + Bestellmenge (optimal) /2 optimaler Bestand
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Lagerkennzahlen \]\I\l

Lagerdauer

Zeigt Entwicklung der Kapitalbindung im Lager
Erlaubt Korrektur der optimalen Bestellmenge

Ld = 360 * Lagerbestand / Verbrauch (pro Jahr)
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Lagerkennzahlen \]\I\l

Lagerumschlag

Lu = 360 * Lagerabgdnge / Lagerbestand oder

Lu = 360 / Lagerdauer (fir Periodendauer 1 Jahr)

Reduktion = zunehmende Kapitalbindung
Zunahme = abnehmende Kapitalbindung
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Bestand 1 <anstant

Lagerkennzahlen | >

Wareneinsatz

We = Anfangsbestand + Zugange — Endbestand

Zeigt Auslieferquote an Kunden
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

ACH, HERR KoU€ee . SiE AWK |
AUF_Dem FRieDYoF 7

Inventur

Inventurpflicht

Buchinventur Besucen Sie Aved
. ANGEWSRIGE 7
Anlageninventur
Korperliche Inventur
Zeitpunkt der Inventur

Stichtaginventur
Zeitverschobene Inventur
Permanente Inventur
Stichprobeninventur Nee, (61 wawe [NVeNTUR !

Inventurbewertung
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Inventur

Erfassung aller vorhandenen Bestande

Feststellung aller Vermdgenswerte und Schulden eines Unternehmens
Inventarerstellung nach Art, Menge und Wert

Bei Differenzen = Korrektur des Sollbestandes, Differenzen werden
vollstandig erfolgswirksam (GuV)
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Inventur

Wegen Inventur
geschlossen

Inventurpflicht

Jeder Kaufmann (§ 240 HGB)
Inventurpflichtige aus anderen Rechtsgriinden
Gewerbliche Unternehmer, Land-und Forstwirte bei Umsatz/Gewinngrenziiberschreitung

Inventurpflicht

nach Handelsrecht nach Steuerrecht

§ 240 HGB § 140 AD § 141 AD
I I |

Jeder Kaufmann ist ver-

pflichtet, Inventuren durch -

zufithren.

Wer nach anderen Geset-
zen verpflichtet ist, Inven-

turen durchzufiihren, hat
dies auch fiir die Besteu-
erung zu tun.

Pflicht bei
Umsatz = 350.000,00 EUR
Gewinn = 30.000,00 EUR
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Inventur

Buchinventur

Erfassung aller nicht korperlichen Gegenstande
Forderungen
Verbindlichkeiten
Guthaben

anhand von Belegen oder anderen Aufzeichnungen
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Inventur

Anlageninventur

Ersetzt die kdrperliche Inventur des beweglichen Anlagevermogens

(Kfz, Biro- und Geschaftsausstattung, etc.)
-- nicht jedoch geringwertige Wirtschaftsguter —

Anlagenverzeichnis mit folgenden Inhalten muss vorliegen

genaue Bezeichnung des Gegenstandes
Bilanzwert am Bilanzstichtag

Tag der Anschaffung oder Herstellung

Hohe der Anschaffungs- oder Herstellungskosten
Nutzungsdauer

jahrliche Abschreibung

Tag des Abgangs
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Inventur

Korperliche Inventur

Korperliche Vermogensgegenstande werden aufgenommen durch:

Zahlen, Wiegen, Messen

Ist eine exakte Aufnahme wirtschaftlich nicht zumutbar oder unmoglich darf auch
geschatzt werden
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Inventur

Korperliche Inventur
Zeitpunkt der Inventur

Grundsatzlich am Bilanzstichtag
Ende Kalenderjahr bzw. letzter Tag des Geschaftsjahres
Fir Umlaufvermogen flexible Termine zuldssig (wg. Zeit- und Personalaufwand)

Freie Entscheidung des Unternehmers, Giber verlegte Inventur, Stichtagsinventur
oder permanente Inventur

Ausnahme: verderbliche oder schwundbehaftete Giter oder Giiter mit
besonderem Wert
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Inventur

Korperliche Inventur
Stichtaginventur

Festgelegter Aufnahmetag
Erfassung und Erstellung Inventurlisten

Aufnahme muss nicht am Stichtag erfolgen, +/- 10 Frist, Bewegungen zw. Stichtag
und Aufnahmetag, auch am Aufnahmetag, anhand von Belegen fortschreiben

(mengen- und wertmalRig)

Risiken: grolSe Arbeitsdichte, Storung Betriebsablauf, Aufnahmefehler
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Inventur

Korperliche Inventur
Verlegte Inventur

Unmoglichkeit der Aufnahme am Stichtag
Fehlende Voraussetzung zur permanenten Inventur

Korperliche Aufnahme an beliebigem Tag
3 Monate vor
2 Monate nach

Stichtag

Fortschreibung oder Riickrechnung, wertmalig (nicht mengenmalRig) auf Stichtag
Inventar tragt Datum der korperlichen Aufnahme
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Inventur

Korperliche Inventur
Permanente Inventur

Bestandserfassung verteilt Gber Geschaftsjahr (an beliebigem Datum)

Voraussetzung: Lagerbuch, priifbare Unterlagen fir Zu-/Abgénge
mindestens 1 x jahrlich
Ergebniseintrag im Lagerbuch, incl. Berichtigung
Einverstandnis Finanzbehorde

Vorteile: Vermeidung Arbeitsdichte, geringere Betriebsstorung,
Planbarkeit, Termin am Bestandsminimum
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Inventur

Korperliche Inventur
Stichprobeninventur

Fir GroBunternehmen (groRe Kapitalgesellschaft §267 HGB)

Wertpapiere am Markt oder wenn 2 folgende Merkmale
1.) 19.250.000 € Bilanzsumme

2.) 38.500.000 € Erlose in 12 Monaten vor Stichtag
3.) 250 MA im Jahresdurchschnitt
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Inventur

Korperliche Inventur
Stichprobeninventur

Voraussetzungen
min 2.000 Artikel

EDV-System der Lagerbuchfihrung
5% des Bestandes reprasentieren 40 % des Lagerwertes

Die wenigen hochwertigen Artikel unterliegen der Vollaufnahme

Stichprobe nach Zufall aus Restbestand
Aufstellung Inventar nach Mittelwertschatzung (anerkannte math-stat Verfahren)

Genehmigung der Finanzbehorde erforderlich
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Inventur

Bewertung
Allgemeine Regeln

§ 252 HGB kaufmannische Vorsicht

Erwartete Wertminderungen und vorhersehbare Risiken berlicksichtigen
(auch ohne Fremdbeleg)

Wertmehrungen nur bei Realisation
daher Niederwertgrundsatz

Vermogensgegenstande max. mit Anschaffungs- oder Herstellkosten,
abzuglich Abschreibungen

Verbindlichkeiten mit Rickzahlwert
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Inventur

Bewertung
Grundsatz Einzelbewertung

§ 252 HGB verlangt Einzelbewertung
Verkehrsfahigkeit ist maRgeblich, d.h. selbstandige Nutzbarkeit

Erleichterungen der Erfassung und Bewertung
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Inventur

Bewertung
Gleichbewertung

Problem: Kleinteile (z.B. Unterlagscheiben)

Erleichterung zur Erfassung:
Gegenstande Sachanlagevermogen, H+B-Stoffe
bei regelmalligem Ersatz

Gesamtwert von untergeordneter Bedeutung

- Ansatz mit gleichbleibendem Wert
- Inventur 3 Jahre
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Inventur

Bewertung
Durchschnittsbewertung
Problem: Gleichartige Vermogensgegenstande

Erleichterung zur Erfassung:
Zusammenfassung zu Gruppe(n)

- Ansatz mit gewogenem Durchnittswert
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Inventur

Bewertung
Verbrauchsfolgebewertung

Problem: Gleichartige Gegenstande des Vorratsvermogens

Erleichterung zur Erfassung:
Unterstellung FIFO oder LIFO

- Ansatz Niedrigstwert
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Lagerwirtschaft

Inventur

Bewertung
Verlegte Inventur

Wertfortschreibung . Wertriickrechnung
Wert am Tag der Inventur (z. B. 15. Okt ) Wert am Tag der Inventur (z. B. 28. Feb.)

(+) Wen der Zugange vom 15 Okt. bis 31. Dez. |(-) Wert der Zugange vom 1. Jan. bis 28. Feb. .
(=) Wert der Abgange vom 15. Okt. bis 31. Dez. |(+) Wert der Abgange vom 1. Jan. bis 28. Feb.

(=) Wen am Abschluss-5Stichtag (31. Dez.) (=) Wert am Abschluss-Stichtag (31. Dez.)

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Inventur

Bewertung
Abschreibung auf Umlaufvermogen

Abschreibungspflicht
Niedrigstwertprinzip (Berucksichtigung noch nicht eingetretener Verluste)

Ladenhiiter werden vermieden (VP<SK), Nachweis erforderlich
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. Auftragsabwicklung
Lagerwirtschaft

Inventur

Bewertung
Wertermittlung bei Abschreibung

Kaufpreis = Beschaffungsmarkt Verkaufspreis = Absatzmarkt

RHB-Stoffe - Wiederbeschaffungskosten
Halbfertig- und Fertigerzeugnisse 2> Preis Fremdbeschaffung
Nicht beschaffbare Erzeugnisse - Absatzmarkt

Handelswaren/Uberbestinde — niedrigster Preis BM / AM
Borsenpreis an der Borse ermittelt
Marktpreis fir Waren gleicher Gute zu gegebenem Zeitpunkt erzielt

Beschaffungskosten (Nebenkosten), Preisnachlasse,...zu-/abschlagen
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Auftragsabwicklung

Kundenanfrage Beschaffung

Angebotserstellung Terminplanung L4
Auftragsabwicklung

Kostenvoranschlag Dienstleistungsgestaltung

Rechnungsstellung Belegfluss

Direktannahme Dokumentation

Lagerwirtschaft Geschaftsplan

Disposition
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Disposition

Lieferservice
Bedarfssteuerung
Verbrauchssteuerung
Einkauf

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
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"You'd like to speak to the chef?
— Really, sir, it's better to let
sleeping dogs lie."
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Auftragsabwicklung

Disposition

Aufgaben der Disposition

Zuweisung eingehender Auftrage an die leistenden Stellen
Lenkung der Materialstrome

Lenkung der Warenbestande
Bestellung von Waren und Dienstleistungen

Die richtige Ressource zur richtigen Zeit am richtigen Ort
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Disposition

Lieferservice

Kennzahlen des Lieferservice

Andere Bezeichnungen

Liefertreue, Servicelevel, POF
(perfect order fulfillment)

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
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Auftragsabwicklung

DiSpOSitiOn DA WILL EINER DEN
LIEFERTERMIN
WISSEN!

Lieferservice
Liefertermin
Zeitpunkt, zu dem eine Leistung auszufihren ist
Mangels besonderer Vereinbarung kann Glaubiger sofortige Lieferung

verlangen, der Schuldner kann sie bewirken (§271 BGB)

Versaumnis bedeutet Schuldnerverzug
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Auftragsabwicklung

Disposition
Lieferservice

Schuldnerverzug

Der Schuldner gerat in Schuldnerverzug, wenn er nach Falligkeit trotz
Mahnung nicht leistet (§ 286 BGB).

Die Erhebung der Leistungsklage und die Zustellung eines
Mahnbescheids im Mahnverfahren stehen der Mahnung gleich.

Die Mahnung ist entbehrlich,

a) wenn fir die Leistung ein Kalenderdatum bestimmt wurde,

b) wenn die Leistung einem Ereignis folgen soll, die sich nach dem
Kalender berechnen lasst (z.B. befristete Kiindigung),
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Auftragsabwicklung
Disposition

Lieferservice

Schuldnerverzug

Die Mahnung ist entbehrlich

c) bei ernsthafter und endgilltiger Leistungsverweigerung

d) aus bes. Grinden unter Abwagung der beiderseitigen Interessen
(z.B. Reparatur eines Zahnriemens).

Unabhangig von diesen Voraussetzungen des Schuldnerverzugs
kommt der Schuldner einer Geldforderung 30 Tage nach Falligkeit
und Zugang einer Rechnung oder gleichwertigen
Zahlungsaufforderung in Verzug. Ein Schuldner, der Verbraucher
ist, muss aber auf die Frist von 30 Tagen in der Rechnung
hingewiesen werden, damit Verzug eintritt.
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Auftragsabwicklung
Disposition

Lieferservice

Schuldnerverzug
Rechtsfolgen

Verzugsschaden

1. Schaden, den ein Glaubiger aufgrund des Schuldnerverzugs erleidet. Der
Verzugsschaden ist vom Schuldner zu ersetzen (§§ 280 Il, 286 BGB); z.B. auch Uber die
Verzugszinsen etwa hinausgehende Zinsen, die der Glaubiger wegen
Inanspruchnahme von Bankkredit entrichten muss, Kosten fiir Mahnschreiben,
Inanspruchnahme eines Rechtsanwalts etc.

2. Mehraufwendungen eines Schuldners bei Annahmeverzug des Glaubigers fur das
erfolglose Angebot sowie flir Aufbewahrung und Erhaltung des geschuldeten
Gegenstandes. Erforderliche Mehraufwendungen sind vom Glaubiger zu ersetzen (§
304 BGB).

Fir Geldschulden schuldet der Schuldner Verzugszinsen
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Auftragsabwicklung
Disposition

Lieferservice

Schuldnerverzug
Rechtsfolgen

Sonderfille
Fixgeschaft, Handelsfixkauf

Handelsgeschaft, bei dem nach der Vereinbarung der Parteien die Leistung des einen
Teils zu einem fest bestimmten Zeitpunkt bewirkt werden soll.

Wenn der Glaubiger im Vertrag den Fortbestand des Leistungsinteresses an die

Rechtzeitigkeit der Leistung gebunden hat, ist der andere Teil bei Fristliberschreitung
ohne weiteres zum Ricktritt berechtigt (§ 323 Il Nr. 2 BGB).
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Auftragsabwicklung
Disposition

Lieferservice

Schuldnerverzug
Rechtsfolgen

Sonderfalle

Fixgeschaft, Handelsfixkauf

Sonderrechte des Glaubigers nach § 376 HGB:

a) Rucktrittsrecht aufgrund objektiver SGumnis schlechthin.

b) Bei Schuldnerverzug Recht auf Schadensersatz wegen Nichterflllung ohne
Nachfristsetzung; bei der Schadensberechnung kann der Glaubiger, wenn die Ware

einen Markt- oder Borsenpreis hat, den Unterschied zwischen Kaufpreis und
Marktpreis zum Zeitpunkt der Falligkeit verlangen (abstrakte Schadenberechnung).
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Auftragsabwicklung
Disposition

Bedarfssteuerung

Disposition nach Art und Zeit
abgestimmte Einteilung und Verfligung tber die Verbrauchsfaktoren
Sekundarbedarfsmengen werden anhand von Primarbedarf und

Erzeugnisstrukturdaten berechnet

Nettobedarf aus Bruttobedarf und Lagerbestand berechnen
anschlieRend (Beschaffungs-)Zeitpunkt und (Beschaffungs-)Menge bestimmen

LosgrofSenbildung und Vorlaufverschiebung ggf. beriicksichtigen
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Auftragsabwicklung
Disposition

Verbrauchssteuerung

Basierend auf Verbrauchswerten der Vergangenheit

Prognose oder statistische Verfahren

ohne Bezug zum Produktionsplan

Keine Nettobedarfsrechnung aus Primar- oder Sekundarbedarf

Unterschreitung eines festgelegten Bestellpunktes (Meldebestands)
Prognosebedarfe aus Vergangenheitsverbrauchen

Anwendbar, wenn Verbrauchsentwicklung annahernd konstant
geringe Zufallsschwankungen

Voraussetzung : aktuelle Bestandsfuhrung

Vorteil: einfache Handhabung
keine umfangreichen Daten erforderlich
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Auftragsabwicklung
Disposition

Verbrauchssteuerung

Bestand Losgrilke

Bestellpunktdisposition

Festlegungen e ]

Sicherheitsbestand
Durchschnittsverbrauch Sicherhaits-

. . bestand ]
Wiederbeschaffungszeit I !
f 4 ® >
Bestallpun kt Liefar- Leit
zeitpun kt

Wied er-
bezschafungs=szeit

Problem Sicherheitsbestand

Bisheriger und kiinftiger Verbrauch
Termintreue Lieferant
Lieferbereitschaftsgrad (geplanter)
Prognosefehler
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Auftragsabwicklung
Disposition

Verbrauchssteuerung

Stochastische Disposition
Orientierung am Materialverbrauch
Prognose in regelmaBligen Zeitabstanden

Zeitraster auf Warenart festgelegt

Abbau Prognosebedarfs durch Verbrauch

Rhythmische Disposition

Lieferung rhythmisch = Disposition rhythmisch
Kalendarische Festlegung des Dipozeitpunktes
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Auftragsabwicklung

Einkauf

Begriff
Funktion
Methode(n)

Einkaufsstrategie MOCHTEST DU DEN TEXT IN TIMES | ERWINU ES IST MEINE

Organisation NEW ROMAN, FETT, LINKSBUNDIG, EINFAUFSLISTE !
EINSPALTIG, MIT ABSATZEINZUG UND _

UBERSCHRIFT IN ROT ODER LIEBER

IN [TALIC BOLD MIT KAPITALCHEN,

BLOCKSATZ UND...
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Auftragsabwicklung

Einkauf
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Einkauf

Begriff

Operative Tatigkeit der
Versorgung eines
Unternehmens

Mit Gutern und
Dienstleistungen

Teilgebiet der
Materialwirtschaft eines
Unternehmens

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
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Auftragsabwicklung

Einkauf

Funktion(en)
Strategisch

Planung und Steuerung der Materialkostenentwicklung
Beschaffungsmarktforschung

Analyse des Einkaufsverhaltens der Wettbewerber

Gestaltung der Einkaufsstrategie (Lieferantenanzahl, Vergabestrategien, Make-or-
Buy, Dual Sourcing etc.)

Koordination verschiedener Unternehmensteile zur Biindelung von Einkaufsmacht
Standardisierung (Vereinheitlichung von Bauteilen) zur Volumenbiindelung
Einflussnahme auf Technologieentscheidungen unter Kostengesichtspunkten
Lieferantenentwicklung

Lieferantenbewertung

Verhandlung von Preisen und Zahlungsbedingungen mit Lieferanten
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Auftragsabwicklung

Einkauf

Funktion(en)
operativ

Verwaltung von Preisen und Konditionen
Ausschreibungen von Neuvergaben
Prifung und Vergleich von Angeboten

Gestaltung und Abschluss von Vertragen mit
Lieferanten.
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Auftragsabwicklung

Einkauf

Verschiedene Vergabemethoden (z. B. Auktion, umgekehrte
Methode(n) (reverse) Auktion, expressive Bidding, Konzeptwettbewerb)

Linear Performance Pricing (LPP)

Regressionsanalyse liber Kostentreiber und Preise

Kostenanalysen

Auswertung von Einkaufskennzahlen

Spezifikationsanalysen und -anpassungen

Risikomanagement

Strategische Partnerschaften mit Lieferanten

Einkaufsgemeinschaften

Wertketten-Management

Benchmarking

Kostenplanung

Wertanalyse

ABC-Analyse
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Einkauf

Methode(n)

Linear Performance Pricing (LPP)

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Quantifizierung der Leistung (eines Lieferanten)

Preis

Beispiel

2 Produkte Lieferant A
3 Produkte Lieferant B

Produkt 2 Lieferant A zu teuer

Price

‘ Supplier A, Product 2

-
-

-
il
I supplier B, Product 3
-

-
-

Regression Graph_ ~
b -

Price Gap

\

-

b -
* -~ [ supplier B. Product 2

-
‘ §pppli;r A, Product 1
-
-

-

-
- t| Supplier B, Product 1

Performance
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Einkauf

Methode(n)

Wertkettenmanagement

e

Unterstiitzungs-
aktivitaten

—

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Unternehmensinfrastruktur

Personalwirtschaft

Technologieentwicklung

Beschaffung
Eingangs- : Ausgangs- Markeling Kunden- $
logistik Pradukiien logistik & service /&
Vertrieb -

Priméraktivitdten

+*
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Einkauf

Methode(n)

Benchmarking

vergleichende Analyse von
Ergebnissen

" Quantitatives
Benchmarking

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
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Auftragsabwicklung

Einkauf

Methode(n)
ABC-Analyse

das ,Wesentliche” vom , Unwesentlichen” trennen
Rationalisierungsschwerpunkte setzen
unwirtschaftliche Anstrengungen vermeiden
Wirtschaftlichkeit steigern.

Wertanteil HKlasse
Wertanteil 80 % A
Wertanteil 15 % B

Wertanteil 5 % des Jahreauerhrauchswerts. £
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Auftragsabwicklung

Einkauf

Strategie

Festlegung der Lieferantenzahl

Vergabe an mehr als einen Lieferanten sinnvoll ?

Vorteil einer Mehrlieferanten-Strategie :

bei Differenzen mit dem Lieferanten, kurzfristige Volumenverlagerung moglich Der
Nachteil gegeniiber einer Einlieferanten-Strategie:

mehrfaches Anfallen von Fixkostenblocken

Verknupfung verschiedener Verhandlungsgegenstande
verschiedene Verhandlungsgegenstande verknlpfen

samtliche moglichen Forderungen an den Lieferanten vor einer Verhandlung
recherchieren und zusammenstellen
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Auftragsabwicklung

Einkauf

Strategie

Lead Buying

Mit zunehmender Unternehmensgrolie nehmen die strategischen Optionen des

Einkaufs zu
durch zentral gesteuerte Zusammenarbeit verschiedener Unternehmensteile

(Lead Buying) bessere Verhandlungspositionen gegenliber Lieferanten aufgebaut
werden

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Einkauf

Organisation

Interne Organisation

nach Lieferanten

Produktklassen (auch Materialgruppen, Commodities)

internen Kunden (z. B. Niederlassungen, Filialen, etc.)

Projekteinkauf > Neuvergaben
Serieneinkauf - laufendes Geschaft.

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

In kleineren Unternehmen sind Einkauf und Disposition manchmal organisatorisch

zusammengefasst.
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Auftragsabwicklung

Einkauf

Organisation

Einbindung in betriebliche Organisation

Abhangig von GroRe und Struktur des Unternehmens

Industrie 2> > 50 % der Gesamtkosten = Zukauf = haufig Unterstellung GF
Spezielle Industrie mit hohem Einkaufsvolumen

(z.B. Automobilindustrie) - Vorstandsmitglied CPO

Handwerk = Unternehmer selbst = Abteilung unter GF
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Auftragsabwicklung

Kundenanfrage Beschaffung

Angebotserstellung Terminplanung -
Auftragsabwicklung

Kostenvoranschlag Dienstleistungsgestaltung

Rechnungsstellung Belegfluss

Direktannahme Dokumentation

Lagerwirtschaft Geschaftsplan

Disposition
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Beschaffung

Begriff
Aufgabe

Operativer Beschaffungsprozess

Strategische Beschaffung
Beschaffungsplanung
Angebotsplanung
Angebotseinholung
Lieferantenauswahl
Vertragsabwicklung
Vertragsbeendigung

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
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Auftragsabwicklung

Beschaffung

Begriff

Bereitstellung der fiir den Leistungsprozess erforderlichen Objekte

v'die richtigen Objekte

v'zum richtigen Zeitpunkt

v'in richtiger Qualitat

v'in richtigem Zustand

v'zu geringstmoglichen Kosten
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Auftragsabwicklung

Beschaffung
Begriff

Bereitstellung aller zur Erreichung des Unternehmenszieles erforderlichen
Produktionsfaktoren, Roh-, Hilfs-, Betriebsstoffe, Personal/Arbeitskrafte, Kapital,
Finanzmittel, Immobilien, Dienstleistungen, Rechte, externe Informationen,

Beschaffung von Finanzmitteln, Immobilien und Personal/Arbeitskraften trifft auf
besondere Marktgegebenheiten, daher meist:

- Eigenstandige Organisationseinheiten, wie

Finanzbereich, Facility-Management, Personalbereich

Im Sprachgebrauch wird ,Beschaffung” haufig als die Zuordnung von Material

(Roh-, Hilfs- und Betriebsstoffe, Halbfabrikate, Handelsware) und Dienstleistungen,
interpretiert.
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Auftragsabwicklung

Beschaffung

Begriff

Beschaffung = Teilgebiet des Einkaufs
oder

Einkauf = Teilgebiet der Beschaffung ?

Geklaut ist auch beschafft, aber nicht eingekauft !
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Auftragsabwicklung

Beschaffung

Begriff

Weitere Inhalte der Beschaffung ( neben Einkauf)

Organisation der Anlieferung
Warenannahme
Eingangskontrolle
Lagerlogistik

u.U. innerbetrieblicher Transport
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Auftragsabwicklung

Beschaffung

Begriff

Einflussfaktoren auf die Beschaffungsprozesse

Bedeutung der Objekte hochpreisig < nachrangig
strategisch unbedeutend
Haufigkeit standig < - einmal
Hilfsmittel keine < - automatisiert
Art der Objekte Material, Personal, Dienstleistung, Rechte,...
Verfligbarkeit Massengut < Mangelgut
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Beschaffung

Begriff

Einflussfaktoren auf die Beschaffungsprozesse

Weitergabe

Durchlaufzeit

unverandert

schnell

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

<> veredelt

< langsam
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Auftragsabwicklung

Beschaffung

Begriff

Produktlapskgistik ™ 0 i e

Lieferantenbe urteilung

Beschaffungsweg Supply
Chain

Management ...
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Auftragsabwicklung

Beschaffung
Begriff
gy 3
xﬁﬁff .- Aufgaben der Beschaffung

Ablauf der Beschaffung

Erfullungsont

—_—
—
LT

Befirderungskosten

Rechtliche Wirkungeﬁ der Bestellung

Bezugsguellen
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Auftragsabwicklung

Beschaffung

Aufgabe

Hauptaufgabe

Versorgung des Betriebes mit
den richtigen Objekte, zum richtigen Zeitpunkt
in richtiger Qualitat, in richtiger Menge,
in richtigem Zustand,
zu geringstmoglichen Kosten

Nebenaufgabe(n)
z.B.
Planungsaufgaben Materialbedarf, Qualitatsanforderung,...
aktive Aufgaben Materialausgabe, Kommissionierung,...
Kontrollaufgaben Qualitat, Termin, Menge, Zustand,...
sonstige Analysen, ....
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Beschaffung

Aufgabe, Erfullungsort, gesetzlich

Kaufer
&)

@g < Kaufvertrag
< Lieferung
< Bezahlung

Ort X
Geldschuld

Erfullungsort Geld
Geldschuld = Bringschuld
Geldtransport
fristgerechte Absendung
Ort X fur Geldschuld

& Gefahr und Kosten—=>

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Verkaufer

N 20 2

Warenschuld

Erflllungsort Ware
Ware = Holschuld

bis Ubergabe
fristgerechte Lieferung
Ort Y fur Warenschuld
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Beschaffung

Aufgabe, Beforderungskosten

r o

BefGrderungs-

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Verkdufer

Rollgeld

Verladekosten
Verladestation

Fracht

Entladekosten
Entladestation

Rollgeld

Ab Werk
Ab Fabrik
Ab Lager

Anfuhr

Verladekosten

Frachtkosten

Entladekosten

Zufuhr

Unfrei
Ab Bf. Hier
Ah hier

Frei Wagon

Frachtfrei
Frei dort
Frei Bf. dort

Frei Haus

Frei Lager
Frai Werk

!

ol
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Auftragsabwicklung

Beschaffung

Aufgabe, Incoterms

Handelsklauseln zur Auslegung von Vertragsformeln im internationalen
Warenverkehr

National anwendbar

1936 erstmals erstellt, ICC = Internationale Handelskammer
Stand durch Jahreszahl gekennzeichnet, z.Z. Incoterms 2010

Art und Weise der Lieferung werden geregelt:
Kostenverteilung
Gefahrenibergang

Nicht geregelt werden:
Eigentumsibergang
Zahlungsbedingungen
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Auftragsabwicklung

Beschaffung

Aufgabe, Incoterms

Keine Gesetzeskraft

Rechtswirksam durch Einbindung in Vertrag
Besondere Vereinbarungen haben Vorrang
Einbezug freiwillig

Ortsangabe erforderlich ( spezifisch: Adresse, relativ: z.B. Hafen)
Verwendung in der Handelsstatistik

Ausfuhr FOB-Wert

Einfuhr CIF-Wert

Vertragsabschluss auf Basis dlterer Ausgaben maoglich
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Beschaffung

Aufgabe, Incoterms

Code Bedeutung

ExXw
FCA
FAS
FOB
CFR
CIF

DAT
DAP
CPT
CiP

DDP

ab Werk {engl.: EX Works)

Frei Frachtfithrer (engl.: Free Chrrier)

'frei langsseits Schiff (engl.: Free Alongside Ship)

frei an Bord (engl.: Free On Board)

'Knsten und Fracht (engl.: Cost And FReight)
'Knsten, Versicherung und Fracht bis zum Bestimmungshafen {engl.: Cost Insurance Freight)|vereinbarter Bestimmungshafen (nur zur Schiffsverladung empfohlen)
'Geliefert Terminal (engl.: Delivered At Terminal)

'Geliefert benannter Ort (engl.: Delivered At Place)”

'Frac:ht bezahlt bis (engl.: Carriage Paid To)

.Fracht und Versicherung bezahlt {engl.: Carriage Insurance Paid)

.Geliefert Zoll bezahlt (engl.: Delivered Duty Paid)

Incoterms 2010

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

anzugebender Ort

Standort des Werks

Frei vereinbarter Frachtfithrer

vereinbarter Verladehafen (nur zur Schiffsverladung empfohlen)
vereinbarter Verladehafen (nur zur Schiffsverladung empfohlen)

vereinbarter Bestimmungshafen (nur zur Schiffsverladung empfohlen)

vereinbarter Terminal

vereinbarter Lieferort im Einfuhrland
vereinbarter Bestimmungsort
vereinbarter Bestimmungsort

vereinbarter Lieferort im Einfuhrland
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Auftragsabwicklung

Beschaffung

Aufgabe, Incoterms

Entladege-
biithren im
Importhafen

Verkauferpflichten
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Beschaffung

Aufgabe, Bezugsquellen

Intern

Artikeldatei
Lieferantendatei
Messeberichte
Einkaufsstatistik
Kollegenkenntnis
,Faulenzer”

Extern

Adressbiicher
,Wer-liefert-Was“
Telefonbuch
Gelbe Seiten
Presse, Beilage(n)
Internet

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
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Auftragsabwicklung

Beschaffung

Aufgabe, Ziele

Allgemeine

niedrige Lagerhaltungskosten
niedrige Kapitalbindung
hohe Beschaffungskosten

Niedrige Beschaffungskosten
Hohe Bestellmenge
Hohe Lagerhaltungskosten

Konflikt

Spezielle

Qualitatssicherung, Umweltschutz, Lieferbereitschaft, Gesundheitsschutz,.....
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Auftragsabwicklung

Beschaffung

Aufgabe, Ablauf

Ablauf des
Beschaffungsvorgongs

=€)

Beschaffungs- Beschaffungs- Beschaffungs-
planung durchfiinrung kontrolle
Bedarfsermittiung Beschaffungs- WTCHERI N I L
ABC-Analyse marktforschung o 'ﬂ" ‘fﬁ“‘,‘;ﬁ’_. 4
Wertanalyse Anfrage e p:g?en il
Zeitplanung Angebot, Rechnungspriifung
Mengenplanung Angebotsvergleich Zahlung einleiten

Bestellung
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Auftragsabwicklung

Beschaffung

Aufgabe, Prozess

Lieferant ‘Unternehmen / Organisation’ Kunde
1l I =
T —= Lager, Beschaffun
Absatz § = Beschaffung Produktion, Absatz g
& E 5 Verarbeitung ~
G | B 2 N
1= * E: | E - — -
e . g \__
—_ g L —_—
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Auftragsabwicklung

Beschaffung
Aufgabe, operativ
. .y i estands-
Disposition, Auftragsbedarf, ermittiing
Lagermenge,....
Zahlungs-
freigabe

Bestellanforderung

Bestellung WP Lieferantheln-
. . . : dUswa
Artikel, Menge, Liefertermin, eingang

Lieferort

Bestell- Bestellung

tiberwachung

Die Beschaffung beeinflusst wesentlich die Liquiditat und Kapitalbindung !!
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Auftragsabwicklung

Beschaffung
Aufgabe, strategisch

Beschaffungsplanung
Ermittlung Beschaffungsumfang
Make- or Buy- Entscheidung
Mengen-, Zeit,- und Preisplanung

Angebotsplanung
Erstellung Leistungsbeschreibung
Definition Qualitatskriterien
Auswahl potentieller Lieferanten
Definition Kriterien zur Lieferantenbewertung

Angebotseinholung

Ausschreibung, offen, beschrankt,...
gezielte Anfrage
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Auftragsabwicklung

Beschaffung
Aufgabe, strategisch

Lieferantenauswahl
Anwendung von Auswahlkriterien
Anpassung von Kriterien (bei Lieferunmoglichkeit)

Vertragsabwicklung
Betreuung / Bewertung / Prifung (kontinuierlich) des Lieferanten

Gegensteuern bei Problemen
Sicherstellung der korrekten Lieferung

Vertragsbeendigung
Erfillung gegenseitiger Leistungspflichten
,Manoverkritik“
Referenz ?!

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Kundenanfrage Beschaffung

Angebotserstellung Terminplanung :
Auftragsabwicklung

Kostenvoranschlag Dienstleistungsgestaltung

Rechnungsstellung Belegfluss

Direktannahme Dokumentation

Lagerwirtschaft Geschaftsplan

Disposition
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Auftragsabwicklung

Terminplanung

Werkstatt Terminplanung il

B
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Terminplanung

Ohne Hilfsmittel
kopfgestitzt
nach Eintreffen

Traditionell
Terminbuch
Plantafel

Modern
EDV-gestutzt

Nutzen

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Hohe Fehlerrate
Argernis fiir den Kunden

Unflexibel
Begrenzte Auswertbarkeit
Storgroflenanfallig

Hoher Wirkungsgrad
Analysefahig
Automatismen
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Terminplanung
Prinzip

overbooking

underbooking

Analyse

Uberlastung

Unterauslastung

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

erzeugt Wartezeiten
erhoht Auslastung
Richtung = kostenoptimal

erzeugt Leerlauf
vermeidet Wartezeiten
erzeugt Stillstandskosten

Terminkollision
Handlungsbedarf fir Organisation / Investition

mindere Auslastung
Handlungsbedarf fir Marketing, DL-Angebot,
Desinvestition,...
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Auftragsabwicklung

Kundenanfrage Beschaffung

Angebotserstellung Terminplanung 4
Auftragsabwicklung

Kostenvoranschlag Dienstleistungsgestaltung

Rechnungsstellung Belegfluss

Direktannahme Dokumentation

Lagerwirtschaft Geschaftsplan

Disposition
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Dienstleistungsgestaltung
Situation im KFZ-Handwerk

Wettbewerb

Wachsende Konkurrenz
Gewerkegrenzen
Preisverfall

Kunden
Wenig Alleinstellung

Ungenutzte Chancen
Wenig Problemldsung

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

schrumpfende Gewinne
Unscharfe
Standard-Leistungen

mangelnde Attraktion
Kundenwiinsche
one face
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. . Auftragsabwicklung
Dienstleistungsgestaltung

Situation im KFZ-Handwerk

Dienstleistung

Definition unklar, unsystematisch, zufallig

Kontinuitat Licken, Briche,...

Komplexitat Lésungen aus einer Hand

Integration Wechselwirkung Produkt € = Dienstleistung
Kompetenz 277?77

Chancen

Kundenutzen wo?
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Dienstleistungsgestaltung Auftragsabwicklung
Aktivitat erforderlich, Handlungsbedarf

Ursachen, Griinde

Kunden wandern ab Kundenwiinsche, individuell

Angebotene DL’s ziehen nicht mangelhafte Kommunikation
Erfillungsgrad unoptimale Auftragsabwickling (teuer, lang)
Bezahlmanko Intransparenz

Qualitat Kompetenz, Ausbildung, Einstellung

Ausbau und Anwendung kundenzentrierter Dienstleistung
erhoht die Wertschopfung, schafft Kundenbindung, verbessert
das Ergebnis und dient damit in erheblicher Weise dem
Unternehmensziel

(eine Binsenweisheit)
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Dienstleistungsgestaltung

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Leistung immaterieller Natur ohne Besitz- und Eigentumsanderung
Merkmal: Erzeugung und Verbrauch erfolgen gleichzeitig

Was folgt daraus ?

Immateriell

Nicht lagerfahig

Kein Weiterverkauf
Leistung-Konsum zeitgleich
Wirkung

Bedarf

Kommunikation

man muss es zeigen

nur Zusage vor Verkauf

Kaufrisiko

keine Korrekturmoglichkeit

nur vom Erwartungshorizont abhangig
nicht quantifizierbar

Beziehung
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Auftragsabwicklung
Dienstleistungsgestaltung

Dimension(en) der Gestaltung
Potential €& = Prozess < > Ablauf < = Ergebnis

Beispiel: neue Bremsbelage

Potenzial wir brauchen Bremsbelage und einen Monteur
Prozess Wechsel der Belage
Ablauf Rader lI6sen, Belage wechseln, Scheiben prifen,

Sauberkeit, Trennmittelauftrag, Radmontage,
Prifung; Beleg,....
Ergebnis optimale Bremsleistung
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Auftragsabwicklung

Dienstleistungsgestaltung
Ziel(e)

Systematische Entwicklung von Dienstleistung(en)

Lickenlose Prozesse
Kompetenzverbesserung
Kundenutzen erkennen
Alleinstellungsmerkmale entwickeln
Unverwechselbar werden
Servicequalitat erreichen

dazu
Modelle, Beschreibung, Visualisierung, Bewertung
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Auftragsabwicklung
Dienstleistungsgestaltung

Phasen der Erbringung

Dienstleistungs-

Infophase Ang?bnts-f erbringungs- Nutzenphase
Kaufphase phase
Aktivitaten zur Aktivitaten im Aktivitaten Aktivitaten
Information Vorfeld von wahrend der nach der
potentieller Vertrags- bzw. Dienstleistungs- Dienstleistungs-
Kunden liber Art Kaufabschluss, erbringung erbringung
und Umfang der zumeist im Dialog
Dienstleistung mit dem Kunden After Sales Services
Kompetenzdemonstration - Vertrauensbildung
Offnungszeiten, Angebotsgestaltung, | transparente Ablaufe, | Nachbetreuung der
Broschiiren, Verkaufsatmosphare, | Termintreue, Kunden, Hotline,
Ausstellungen, Ausstellungsraume, Hol- u. Bringedienst, |, Kummerkasten®,
Heimwerkerkurse Verkaufspersonal, Urlaubsservice, Zufriedenheitsabfrage
Internetauftritt ... Online-Bestellung ... | zlig. Rechnungsleg ... | Pflegetipps, Garantie
Ziel: Gestaltung eines moglichst lickenlosen Dienstleistungsprozesses
mit hohem Kundenbindungsgehalt und vielen Alleinstellungsmerkmalen
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Dienstleistungsgestaltung
Gestaltung

Standortbestimmung
Zieldefinition
Strategiefestlegung
Potentialermittlung
ldeenentwicklung
Prozessgestaltung
Ergebniskontrolle

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
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Dienstleistungsgestaltung
Gestaltung

Standortbestimmung
Zieldefinition
Strategiefestlegung
Potentialermittlung
ldeenentwicklung
Prozessgestaltung
Ergebniskontrolle
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Auftragsabwicklung
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Auftragsabwicklung

Dienstleistungsgestaltung

Gestaltung

Branchenstruktur GrofRe, Wachstum,
UmfangStarken- / Schwachenanalyse Kundenbedurfnisse
Benchmarking Leistungsfahigkeit in Information,

Angebot, Realisierung, Nutzung
Dienstleistungsverstandnis
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Dienstleistungsgestaltung
Gestaltung, Kundenkontakt

Unser DL-Angebot
zur Begeisterung
des Kunden beim
Kauf der
Problemliésung

[

t— Kaufphase

\

Unser DL-Angebot
zur Begeisterung
des Kunden bei der
Suche nach einer
Problemiésung

/

Projektphase

??

Was bieten

Wwir an
und

Wo haben

WwIr

DL-Liicken

??

N

Infophase

™\ zur Begeisterung

Unser DL-Angebot

des Kunden bei der
Umsetzung der
Problemldsung

Nutzenphase _1

/

Unser DL-Angebot
zur Begeisterung
des Kunden bei der
Nutzung der
Problemlésung
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Auftragsabwicklung
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Dienstleistungsgestaltung
Gestaltung, Aktivitaten, Filterung

® @

®

@

®

®

f_}‘__ﬁ (._L,_._\ A k) TR
r P v ~ ™
Phase aus 2 =
Aktivitat/ Kurzbeschreibung
Kunden- . 2 Strategische Bedeutung Wie berechnet?
kontaktkreis Dienstleistung des Kundennutzens
w|lm|s ol|l=z Il=yinmlEm|n <] = w
a3 -=.. ‘J; rr 5_ -:G?g_ gé i_‘ £ = %m g é -_g_ o
AR EHEE I EE B R L E
© = & o = 5 e
gz |8|2|5]|2 edlsgl5alz518s 2|3 |5 ]2
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= | = o 19 @© 212 = 13 £
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L oI = 5 =9
EdH gl = B
2w
o 1]

E@E®O ©

®

Wie wird die DL berechnet?

<

zuordnen der Dienstleistungen des
Kundenkontaktkreises

Standard oder Einzigartigkeit
Strategische Bedeutung

Beschreibung des Kundennutzen

( Hbherer Preis
Kostenoptimierung
Neue Zielgruppen
Kundenbindung

\ Zahlungsbereitschaft
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Auftragsabwicklung
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Dienstleistungsgestaltung
Gestaltung, Aktivitaten, Filterung, Beispiel Friseur

ogc)

@

A

®

A

~ ™ N ~ R
Phase aus S i
Aktivitat/ - . Kurzbeschreibung
K nmkii?éi s Dienstleistung Sitstegissie Bederiuog W betechhet? des Kundennutzens
wim|s o2 = DI MR M = W
2ITZIE(2(Z QI TIEERS|IE|S|(2 |2
3[R (8|8 |m|R csleclsélz3IZ 2 2|8 |s
o A g =] ] R =t B el Bl Rl
N R RN ERE zel28l5FlccERBaelal|la || 2
gz |2 I |= o2 o 2lgdle gl @ 3 g | @
zle |® (7|2 |= “ oaalg E|53C9 |z 8 2 |8 ]| ¢
i F3 =1 |2 gag_-:'.::cz.ﬂ-gg | - =
=% =12 & w|= 3| 2|5 S|ea 218
3 g o z[S 2 3 |Ee =| =
Li=] = = = e o @
=N - = o =3 =¥
g o [ - o
2 e = it
Aktuelle Frisurentrends
X|X X1 X X Aktuelle Infarmationen
auf der Homepage
Kostenvaranschlag vor .
X X : X X Preistransparanz
der Haarbehandlung P
Lesebrillen zum x !
X X : X X Annehmlichkeit
kostenlosen Ausleihen
Formel-1-Friseurstuhl’ raktivitat fir Eltern mi
% X Formel-1-Friseurstuhl % % X Attraktivitat fir Eltern mit
fiir Kinder Kindern
" x | Angebot,passendes | " Aufeinander abge-
typgerechtes Make Up® stimmte Dienstlgistungen
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Auftragsabwicklung
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Dienstleistungsgestaltung
Gestaltung

Standortbestimmung
Zieldefinition
Strategiefestlegung
Potentialermittlung
ldeenentwicklung
Prozessgestaltung
Ergebniskontrolle

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
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Auftragsabwicklung

Dienstleistungsgestaltung
Gestaltung

Formulierung neuer Dienstleistungen, sofort oder spater andienbar

S pezifisch konkret, eindeutig

M essbar quantitativ, qualitativ

A ttraktiv motivierend, positiv

R ealistisch erreichbar, keine Luftnummern
T erminlich festgelegt verbindliche Terminvorgabe
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Dienstleistungsgestaltung
Gestaltung

Standortbestimmung
Zieldefinition
Strategiefestlegung
Potentialermittlung
Ideenentwicklung
Prozessgestaltung
Ergebniskontrolle
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Auftragsabwicklung
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Dienstleistungsgestaltung
Gestaltung

Morph-Box
Festlegung bestimmter Merkmale fiir ein DL-Paket

Beispiel After Sales Activities

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

uspragung
& DL-Merkmale —~-=* o 9 9 @ 6
A Sarvice Komplett- | Kostenpflicht. Kein
service |Rundum-Pakel Service
Hal- und Ersatz- Infos
B
Heparats Bringdienst | bereitstellung | im Internet
¢| Umtauschrecht 8 Tage 6 Wochen | 3 Monate
D Garantie VO!!' Teil- Keine
garantie garantie
Telefon- Vor-Ort
E
Beratung Internet beratung | Beratung
F
theoretisch ist jede
a Kombination von
Auspragungen aller
= DL-Merkmale eine

mogliche Lésung

Auftragsabwicklung
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Dienstleistungsgestaltung

Gestaltung

Morph-Box

Eigensituation, geplante, im Vergleich zum Wettbewerb

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

uspragung

®s

iDL-Mnrkmale T o g 9 9 e
SEnViCigd el Service
B Hol- und .h‘ Infos
gl el Bringdier§¥ bereitstéiudg [im Internet|
c|Umtauschrecht| & Tage 3 Monate
Pl Garantie Volk keine
garanti® |
Vor-Ort
E
Beratung Interne Beratung
F
theoretisch ist jede
G Kombination von
Auspragungen aller
H

DL-Merkmale eine

maogliche Lésung
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Dienstleistungsgestaltung
Gestaltung

Standortbestimmung
Zieldefinition
Strategiefestlegung
Potentialermittlung
ldeenentwicklung
Prozessgestaltung
Ergebniskontrolle

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
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Auftragsabwicklung

Dienstleistungsgestaltung
Gestaltung

Prozess gestalten

Visualisierung des DL-Prozesses
Kundensicht

Anbietersicht

Verbesserung der Kundenzufriedenheit
Verbesserung der Kosten-Nutzen-Relation
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Auftragsabwicklung

Dienstleistungsgestaltung
Gestaltung

Prozess gestalten

Visualisierung des DL-Prozesses schafft Transparenz, decouvriert Potentiale

Evidenz Was der Kunde wahrnimmt
Kundenaktivitat Was der Kunde beitragt externe Aktion
Mitarbeiteraktivitat Sichtbarer DL-Anteil Sichtbarkeit

Mitarbeiteraktivitat unsichtbarer DL-Anteil
Unterstltzungsprozess interne Leistungen interne Aktion
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Dienstleistungsgestaltung Auftragsabwicklung
Gestaltung
Kunde ruft in e
Fahrt zur i Kundenaktivitit
der
e Werkstatt was der Kunde beitréagt
Externe Interaktionslinie

Aufenthalt _Ausstellung, Onstage
. = — im — I—)- Ubergabe Prif-f— Kontakt
Slcl’:ltbarﬂl‘-Tﬂll der Warteraum JA bescheinigung Mitarbeiter-
Dienstleistung y y el
aktivitat
Auftrags- Tl Kaffee und Abrechnung Verab-
annahme ™ isoosition | T Begriftiung Zeitungen » d. Leistung | schiedung
per Telafon po bringan J lund Duittung] des Kunden
NEIN
= Sichtbarkeitslinie x
B:;{:ksttakgte 'U'D.rmreﬂung p,,bgasunter. E!‘fESS'&n dB!’
Mit:rr:::iter- der,_?thﬁaug' = | suchung [~ unsichtbarer Teil der Egﬁdgiﬁﬂ im
aktivitit i Dienstleistung il
interne Interaktionslinie —
Archivierung
Unterstiitzungs : bei externem
-prozesse interne und externe Dienstieister
Unterstiitzungleistungen
Kfz-Werkstatt bietet die Durchfuhrung von Abgasuntersuchungen an
A
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Dienstleistungsgestaltung
Gestaltung

Standortbestimmung
Zieldefinition
Strategiefestlegung
Potentialermittlung
ldeenentwicklung
Prozessgestaltung
Ergebniskontrolle
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Auftragsabwicklung
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Dienstleistungsgestaltung
Gestaltung
Ergebniskontrolle

Kundenbefragung
Frequenz
Betriebswirtschaftliche Zahlen
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Auftragsabwicklung
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Auftragsabwicklung

Dienstleistungsgestaltung
Gestaltung

Zusammenfassung

Dienstleistungen lassen sich gestalten
Gestaltung ist systematisierbarer Kreativprozess

Bestandsaufnahme ist unbedingte Voraussetzung zur ,,Runderneuerung”
bestehender und Startlinie flir neue, zusatzliche Dienstleistungen
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Auftragsabwicklung
Dienstleistungsgestaltung

Ubung

Jeder beschreibt so aus eigenem Erfahrungshintergrund 3 typische
Dienstleistungen seines Autohauses und ordnet Auspragung an

Fir die 3 gewahlten Dienstleistungen wird ein Ablaufdiagramm erstellt
Entdeckung Verbesserungspotential, Beschreibung Erwartung und Aufwand
Gruppenarbeit erlaubt (erwinscht !)

Vorstellung Ergebnis
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Auftragsabwicklung
Dienstleistungsgestaltung

Ubung

Auspragung 1 2 3 4 5 6
Merkmal

Merkmal = einzelne Inhalte der Dienstleistung
Auspragung = von sehr gut > eher schlecht (Schulnoten 1-6)
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Dienstleistungsgestaltung Auftragsabwicklung
Ubung

Kunde ruft in i
Fahrt zur T Kundenaktivitidt
der m was der Kunde beitrédgt
Werkstatt an Werkstatt o . ..
Externe Interaktionslinie

Aufenthalt _Aussteliung, Onstage
. . —>  im N [——*{Ybergabe Pruf-/— Kontakt
S'thharer_Taﬂ der Warteraum JA bescheinigung Mitarbeiter-
Dienstleistung F ik
aktivitat
Auftrags- Tarin: Kaffee und Abrechnung Verab-
annahme > Dissosiion = Beqgriliung Zeitungen » d. Leistung = schiedung
per Telefon po bringen |_und Guittung] des Kunden
= Sichtharkeitslinie x
Backstage || [Vorbersiting e Erfassen der
Mit:rr:::iter- dar,_Fg'tL‘fE“S' B ~* suchung [ unsichtbarer Teil der Eg{:‘jgiﬁ“ im
aktivitét == Dienstleistung kil
interne Interaktioneslinie -
Archivierung
Unterstiitzungs : bei externem
-prozesse '"te"le und externe Dienstleister
Unterstiitzungleistungen
Kfz-Werkstatt bietet die Durchfuhrung von Abgasuntersuchungen an
A
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Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Kundenanfrage Beschaffung

Angebotserstellung Terminplanung L4
Auftragsabwicklung

Kostenvoranschlag Dienstleistungsgestaltung

Rechnungsstellung Belegfluss

Direktannahme Dokumentation

Lagerwirtschaft Geschaftsplan

Disposition

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
Belegfluss

Schriftliche Kommunikation
ersetzt / erganzt andere Kommunikationsformen

dokumentiert Geschaftsvorfalle
ist Beweismittel

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
Belegfluss

Geschaftsbrief

Visitenkarte des Unternehmens
Gestaltet im CD

Pflichtangaben!

Firma (Handelsregister)
Rechtsform (Zusatz)
Geschaftsadresse
Registergericht
HRG-Nummer

Kapitalgesellschaften + Genossenschaften Namen des Geschaftsfuhrers,
der Vorstandsmitglieder und AR- Vorsitzer

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2
Auftragsabwicklung

Belegfluss

Posteingang

Organisatorische Regelung fiir Empfangnahme und Offnung
Postfach ?

Reglung von Vollmachten

Eingangsdokumentation (E-Stempel,..)

Verteilerfestlegung !!!!

Zustellung intern

zeitgerechte Versorgung mit Information

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
Belegfluss

Ablage

Dokumente (auch elektronische) aufbewahren
Gesetzliche Anforderungen beachten

Sinnvolles System !!
(chronologisch, alphabetisch,...)

Auffindbarkeit (schnell, vollstandig) gewahrleisten
Fiir Datentragerorganisation gilt Entsprechendes

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
Belegfluss

Ablage

Dokumente (auch elektronische) aufbewahren
Gesetzliche Anforderungen beachten

Sinnvolles System !!
(chronologisch, alphabetisch, Index,....)

Auffindbarkeit (schnell, vollstandig) gewahrleisten
Fiir Datentragerorganisation gilt Entsprechendes

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
Belegfluss
Aufbewahrungs- Schrifigut/Beispiele Gesetzliche Aufhewahrungsfristen
fristen Grundlagen
Mit Gesetzesweart Handelsgesetz- 10 |ahre
Handelsblicher, Inventare, buch: §8 38, 44 (Frist baginnt mit dem 1. jJanuar
Bilanzen, Handelsbriefe, Abgabenordnung: | des auf den Abschluss des
Buchungsbelege; 85 146, 157 Handelsgeschadftes folgenden
Jahras)
Geschiftsbriefe l | & fahre
Mit Tageswert | Keine | Keine
Einladungen, unverlangte (Da hier eine aktuelle Informas
Angebote, Rundschreiben tion wermittelt wird, ist Ver-
nichtung nach Kenntnisnahme zu
| empfehlen.)
Mit Prilfwert | Keine | Keine
Preislisten, Kataloge, Fahr- [Entscheidung Fallt erst spiter,
plane, eigene und fremde deshalb ist griffoereite Zwi-
laufende Angebote, Bewers schenablage arbeitsplatznah
bungen | | sinmwoll.)
Mit Dauerwert | Keine | Keine
Unterlagen Uber Inhaber und (Langfristige Aufbewahrung ist
Rechtsverhiltnisse, Grund- unabhdngig vom Gesetzeswert
ctlicke, technische Anlagen, zu empfehlen.)

Patente, Fertigungsverfah-
ren, Prozessunterlagen

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
Belegfluss
Belegbeispiele
Kundendatenblatt
— . Kontaktperson .
L e | b
llébJ * Qa /“@j e M @ @ M @ | L I Telefon | | Mamevarl, | || |
z et | | e W ronon | |
Mummer Ust |"\|"U||E v| Fax | |
Gruppe | BARVERKAUF v| VK [4 v| E-Mail | |[Eg] Konto/BLZ | | |
Suchbeqriff |EIAR‘JERI{AUF | Rabatt Internet | ||g] Bank | |
W ‘ SR v| b o |Elar v| Bemerkung | Bitte geben Sie alle Inre Barverkaufe bei diesem Kunden ein. ~

Die Werkstatitermine nicht eingegebener Kunden kinnen Sie auch bei

W

o [] Artikelrabatt verbieten Umgatz
Strate | OF's | 0.00] o won[ ]

= = e Geburtsdatum E-Kontakt L-Kontakt
| [#] [07.0120058  w|jos01.2011 |

Anrede Briefanrede ‘ o

Firma/Name | BARVERKAUF |
|
|

Zusatiname |

‘| Y| 3

Duplizisren [ [JAuftragssperre [IMahnsperre []2erienbriefspere

2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
Belegfluss
Belegbeispiele
Fahrzeugverwaltung
CEXO.TH @3 M @
@ {Ei x Q') 3 @ Radio-Code | | BARVERKALIF
Kennzeichen | |E Leistung l:l Fz-Brief-Nr. | |
Fz—ldent.—Nr.| | Hubraum I:I Schliissel-Mr | |
Fz-Art Kat Mator-Mr. | |
uz |:| Zu3 |:| Kraftstoff Lack-Nr. | | s e
Marke Farbe |:| Invr-Nr. | | S YA
Tip Verbrauch l:l Leergew. | | Tacho-Termin
Madell COZ-Ausstol |:| Gesamtgew. | | Klima-Termin |:|
Km-Stand I:I Vo Anzl. Tiren Reifengréfen
E-Zulassung Baujahr I:l A Gamge 0w | e Mlesserk
Machste HU Machste AU M. Inspektion Getriebeart
+] Motorart
[ |monate Garantie bis |:|

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Belegfluss
Belegbeispiele
Werkstattauftrag
| ™ — ' ™ ; 2 W kund
OEXATN E»i®en= 5|89 SRR
Auftragsart | parmal v|. Mnnteur| 001 - Mustermann v| 1 Ke::nz:jz:; | |
Aufit-Nr. [ 2011-0004 Termin = | |
4 anrzeu
Status | njcht begonnen V‘ von bis = 'tzahlg; | | |
— el
Gruppe Fertigstellung|n¢_u1_2011 2"‘18:00 3| Anzahlung £ [ Auftrag ubsrtragen |
[Warte-Kunde Biihne
. [ Status_,-’ﬁu.rfgaben ]

~Annahme

Annahme 03.01.2010 ¥ Interne Bemerkung Auftrag
Uhrzeit [11-00 - Folgende Arbeiten wurden von lhnen in Aufrag gegeben :

Monteur | 002 - Meister w

Zeit | 15 |Min

"

—Zeiterfassung

I Weitere Monteuere, Termine planen ’ Vorgang fortflihren

_ T 1
Zeit 0000 “ Paositionen ] ’Weﬂ{staﬁplaner

 AuftNr Annahme Durchfuhrun... um. Fertigstellun.. Monteur  Sfatus Kennzeichen Fahrzeug
@ 20110004 03.01.2010 04.01.2011 13:00 04.01.2011 001 -Must.. nichtbegon...
@ 20110003 03.01.2011 03.01.2011 08:00 03.01.201 001-Must.. nichtbegon...

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Belegfluss
Belegbeispiele
Gebrauchtwagen

NMHRALSBRO00002 9|3 E[E

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Wetere Daten | Handelsdaten | Zubehér / Bxiras | Finanzienung |

r. [ 0001 | Fz-dent-nr.| werizaazawerwe | EJ
Kategorie |GebrﬂuchtWﬁgen v| Art | Limousine v|
[ Verkdufer | 001 - Mustermann v| Zu2 Zu3 J
i | ai v| Leistung | 150
TP | A4 (3EC) v|
Hubraum | 2967
Modell | 3.0 TDI guattro v| - | e
h w
Km-Stand [ 220000 | vom [21.122007 |

E-Zulassung [ 01.09 2000

Baujahr | 2000

Verbrauch | 7.0

coz-AusstuB| 180

Néchste HU

|

|

|

Kraftstoff | Diesel w |

|

|

09.2009 |

Farbe | Graumet

Ndchste AU | 09.2009

M. Inspektion [ Fahrzeug duplizieren ]

<] I

Radio-Code |

Fz.-Brief-Nr. |

Schiissel-Nr. |

Moter-Nr. |

Getriebe-Nr. |

Lack-Hr. |

Trim-Code |

Anzl Tiren | 34

Anzl. Gﬁng&| g

Getriebeart | Schaltgetriebe

Motorart | Diezel

Standtage | 1427 Tage

thes'rtzer

Standort | Halle 2 v|

Fz.-Papier | Kasten 1 |

Internet Beschreibung

Audi A5 Klimaautomatik, Fensterheber,
Navigationssystem Alufelgen, Guter Zustand

Schaden

Reifengrifien

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.




Belegfluss

Belegbeispiele

Quittung

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Quittung

sorag [ € inouwst [ o Bewag [

Betrag in Worten
von
an

flr

Datum
Stempel/Unterschrift

Nr.

€

GNU/FOL

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Kundenanfrage Beschaffung

Angebotserstellung Terminplanung -
Auftragsabwicklung

Kostenvoranschlag Dienstleistungsgestaltung

Rechnungsstellung Belegfluss

Direktannahme Dokumentation

Lagerwirtschaft Geschaftsplan

Disposition

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
Businessplan

‘\ ¥ 4
Begriff @
Anwendung ]7 GRUNDUNGSWILLE
Vorteil
Aotte € —p ORGANISATION =
rten
Inhalt @2 * PRODUKT —— . BusINESSPLAN
5 ZIELGRUPPE ——|
Erstellung s MARKETING —

SWOT-Analyse 3+ KONKURRENTEN —

3 RECHTSFORM —— ERFOLG
—* SWOT-ANALYSE —

—  STANDORT
|, MARKT/BRANCHE _ €

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2
Auftragsabwicklung

Businessplan

Begriff

Schriftliches Dokument, beschreibt Geschaftsmoglichkeit(en) und MaBnahmen
Grundlage der strategischen und operativen Planung

Startpunkt: Marketingplan, dazu Beschaffungs-, Produktions-,Personal,-
Dienstleistungs-, und Vertriebsplanung

Wichtig : Finanzplanung, Kosten / Erlos Gegeniberstellung zur
Wirtschaftlichkeitsbeurteilung

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Businessplan

Anwendung

Grundlage interner Zielvereinbarung
Interne Investitionsentscheidungen

Kommunikation mit Kapitalgebern
Kapitalzugang

Neugrindung
Nachfolgeregelung
Firmenkauf- oder Ubernahme

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Businessplan

Anwendung

Strukturanderung
Neuausrichtung

Fusion

Kooperation
Produkteinfihrung

Betreten weiterer Markte
Kapitalerhohung, Borsengang
Fordermittelerlangung

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Businessplan

Vorteile

Beleg der Ernsthaftigkeit ein Vorhaben zu verfolgen
Uberzeugung Dritter vom Erfolg des geplanten Vorhaben
Uberzeugung von Investoren

Erfolgskontrolle intern
Zwang zu systematischer Vorgehensweise
Entdeckung von Handlungsnotwendigkeiten

Alternativen entdecken
Schutz vor Misserfolg

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
Businessplan

Vorteile

Verbesserung der Erfolgsaussichten
Darstellung der Abhangigkeiten
Grundlage zur Erstellung von Handblchern

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
Businessplan

Arten

Ausgerichtet auf den Einsatzschwerpunkt
Interne und externe BP’'s unterscheiden sich

Kurzfassung als Exposee
Langfassung als Geschaftsplan

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
Businessplan

Inhalt

Keine klare Definition
Abhangig vom Kommunikationsziel
Gewisse Standardisierung ausgehend von Banken, Fordermittelausreichern

1. Zusammenfassung
kurze, pragnante Darstellung des Vorhabens

2. ldee
Vorstellung der Produkt- und/oder Unternehmensidee, herausstellen des
Kundennutzens, Vergleich zu Wettbewerbern.

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
Businessplan

Inhalt

3. Managementteam (oder Griinder)
Vorstellung der ,,Macher”, Darstellung der jeweiligen Qualifikation(en)

4. Marktsituation
Branchendaten, Marktdaten, Entwicklungsrichtungen, Markteingriff

5. Wettbewerbssituation
Potential von Wettbewerbern, Vergleich, Strategie der Begegnung

6. Unternehmensform
angepasst an die internen und externen Bedingungen

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
Businessplan

Inhalt

7. Finanzplanung
GuV, Kapitalbedarf, Liquiditatsplanung, Cash-Flow

8. Risikobewertung
klare Benennung der Risiken, Best-Case, Worst-Case Betrachtung

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Businessplan

Erstellung

Professionelles Layout
Zweckangepasster Umfang

Lesererwartung einbinden

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
Businessplan
SWOT-Analyse
Strenghths  Stirken Chancen Opportunities
L
Weakness  Schwichen Risiken  Threaths

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Businessplan

SWOT-Analyse

Die SWOT-Analyse oder Starken-Schwachen-Analyse dient zur systematischen
Betrachtung von

Produkten,

Prozessen,

Teams,

Unternehmen

und anderen zu analysierenden Objekten

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
Businessplan

SWOT-Analyse

interne Sicht (Team, Unternehmen, Produkt)

SWOT

Opportunities
(Maglichkeiten)

externe
Sicht
(Aufgabe,
Wettbewerb,
Markt)

Threats
(Bedrohungen)

Strengths
(Stérken)

Weaknesses
(Schwachen)

Mit den eigenen
Starken bestehende
Chancen nutzen.

Z.B. mit bestehendem
Prodekt einen neuen
Absatzmarkt erschlicfien

Eigene Schwiéchen
beseitigen, um
bestehende Chancen
ZU nutzen.

z.8. neues Produk!t ent-
wickeln, um Kunden-
anforderung zu erfillen

Mit den eigenen
Staérken bestehende
Gefahren abwehren.

z.B. durch Werbung fiir
bestehendes Produkt
einen neuen Wett-
bewerber zurdckdringen

Eigene Schwiachen
beseitigen, um
drohende Gefahren
bestehen zu kénnen.

z.8. QuelitBtsméngel des
eigenen Produkls behe-
ben, um einer Wetthe-
werber zurkckzudrangen

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Businessplan

SWOT-Analyse Vorgehensweise

Umweltanalyse

Betrachtung von Chancen und Risiken:

Veranderungen Markt
technologisch

sozial
okologisch

Nicht durch das Unternehmen beeinflussbar
Strategische Reaktion erforderlich

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
Businessplan

SWOT-Analyse Vorgehensweise
Unternehmensanalyse
Betrachtung von Starken und Schwachen (eigenen):

Organisation
Finanzkraft
Intelligenz
Einfluss
Geschwindigkeit
Orientierung

Nicht durch das Unternehmen beeinflussbar
Strategische Reaktion erforderlich

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
Businessplan

SWOT-Analyse Vorgehensweise

Kombination(en)

SO Starke — Chancen
welche Starken passen zu welchen Chancen, wie Starken nutzen ?

ST Starke — Risiken
Welche Risiken kdnnen mit eigener Starke bekampft werden ?
Wie kénnen Risiken abgewendet werden ?

WO Schwache — Chancen
Wo enstehen Chancen ? Wie kann entwickelt werden ?

WT Schwache — Risiken
wo liegen die Schwachen ? Wie vor Schaden schitzen ?

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2
Auftragsabwicklung

Businessplan

SWOT-Analyse Vorgehensweise

Kombination(en)

SWOT- Interne Analyse
Analyse Starken (Strengths) Schwichen (Weaknesses)
5 Strategische Zielsetzung fir 5-0: Sfraf?grsche E_ref'sgfzung il
X : Schwachen eliminieren, um neue
Chancen  Verfolgen von neuen Chancen, die gut zu N :
t -, 2 Chancen zu nutzen, also Risiken in
(Opportunities) den Starken des Unternehmens passen
e : : Chancen umwandeln
(Matching-Strategie). :
r (Umwandlungsstrategie).
n
e
A Strategische Zielsetzung fir 5-T: Strategische Zielsetzung fur W-T:
n Risiken Starken nutzen, um Risiken bzw. Verteidigungsstrategien entwickeln, um
a  (Threats) Gefahren abzuwehren vorhandene Schwéchen nicht zum Ziel
| (Meutralisierungsstrategie). von Risiken werden zu lassen.
Yy
5
e

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Businessplan

SWOT-Analyse
1.1 Wettbewerbsvortail
4.1 Regierung 1.2 Marksling
1.3 Prozess

14 Ressourcen _
=F

—, 4.2 Schwiachen

et

4.3 Umwelt
1.5 Erfahming _
g ]

1. Stérken

4 4 Marktanforderungen
l 1.6 Finanzielle Reseran

4.5 Hindemisse

4. Gefahren

1.7 Potential
1.8 Akkrediti
reditierung -

(3,
& 4.6 Wettbewerbsverpflichtungen

11.9 Allsinstellungsmerkmale
2.1 Schwachstallan ®

4.7 Technische Entwicklung f
311 Standan Geschiftsidee
SWOT Analyse

2 2 Daten

3.2 Partner

2.3 Finanzen

& 3.3 Einspamungen

-] 2.4 Reputation
2.5 Kemgeschéft al

-

[

Schwiachen

— 34 Beeinflussungan

g 1. Chancen

G

= 35 Meus Markie

N

@ 3.6 Marktentwicklung

26 Mangel an Fahigkeiten

1 27 Mangel an Kompstenz

3.7 Wettbewerbsschwachen
@ 3.8 Enm'icliiung_‘
© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.




Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
Businessplan

SWOT-Analyse Beispiel VW

SWOT- Interne Analyse

Analyse Starken (Strengths) Schwiachen (Weaknesses)
E (1) Starke MNachfragebelebung bei
X verbrauchsginstigen Motoren als Folge (1) Starkes Marktanteilswachstum
t einer drastischen leistungsstarker Sport- und Fun-Plkw
e Chancen  Mineraldlsteuererhéhung (2) Nachfragesteigerung bei zweisitzigen,
r (Opportunities) (2) Machfrageverlagerung von Oberklasse- elektrisch betriebenen Stadtautos
n zu Mittelklasse-Pkw aufgrund aufgrund technischer Innovationen
e wachsender Preissensibilitat der aulterhalb des Unternehmens

Verbraucher.

A (1) Die chinesische Regierung erlaubt (1) Starkes Machfragewachstum in der
n zahlreichen Konkurrenten den Aufbau von Kompaktwagenklasse in den USA
a Risiken Fabriken in China ohne weitere Auflagen aufgrund steigender Benzinpreise und
| (Threats) (2) Schwachen der Marke Volkswagen  schlechter Winschaftsentwicklung
y aufgrund umfangreicher Verwendung von (2) Geringe Partizipation am US-
5 Gleichteilen bei allen Marktwachstum wegen des niedrigen
e Konzerngesellschaften VW-Marktanteils in den USA

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Businessplan

SWOT-Analyse Basis zur Strategieentwicklung

f Chancen und

1

| Risiken

Externe Analyse

- = Technologie
= Trends
= Wettbewerb
= Politik

= usw.

Interne Analyse
= Finanzen

= Know-how

= Image

= Personal

® usw.

p—— S—

. Starken und
L Schwachen

|

S—_

i

i

|
“I.

¥

Definition 1
Strategischer

| Erfolgsfaktoren \

(Kreative)

von
Strategien

Definition W
von Kern-
kompetenzen

-

i S AT s

'_ Entwicklung

F.

‘ Flhrungskréfte |
e e 4

i

y

Werte der

__?Budgetierung

Auswabhl,

und

| Umsetzung

Soziale
Verantwortung

;
-

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Erfolgs-

» kontrolle mit
Kennzahlen

2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Businessplan

SWOT-Analyse Fehler

Keine Soll-Zustandsdefinition vor Analyse
Abstrakte Analyse (anstelle zielbezogen)

Verwechselung von externen Chancen mit internen Starken
Verwechselung von Analyse mit Strategie

Kein Umsetzen von MalRhahmen

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



BUS| nesspla N Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
Unternehmenskonzept (Business-Plan)

zur Grondung airas

durch Frau / Harrn

wahinhaft

tal. erreichbar

geolantar
Grindungszséitgunkt

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



BUS| nesspla N WESEn"iChE Inhalte Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
1. Geschaftsidea/Vorhabensbesch I'E'|h|:.ll'lg
= Was et gaplant?
»  Persénliche Augganassitustion: Warum wird der Gang in die SaibetEndigket gawihit?
»  Gaganstand des Unternahmens (Handwerk, Handal, Dienstiaistung, Planung, Sarvice ate.)
*»  MNeugrindung / Betrigbslbemahms
= Wahl dar Rachisform | Bagrindung
» Figla (absoluta Kundenarianterung, optimales Prais-Laistungsvarhiltnig, hahe
Cuzltat, ginstige Praise, ete.)
2. Informationen zur Griunderperson
»  Angaben zur Pargan des Grinders / dar Grinder
»  Berufsausbildung / Waiterbildungen
»  Fachliche Qualfikation / Kaufmannischa Kanninisse
»  Berufs- und FOhrungserfahrung
»  Spezialla Varbereitungsmainahmen zur Existenzorindung {Seminara, Baratung
durch dia HWK, Steusrbarater ate.)
3. Angaben zur Personalbedarfsplanung
*  Anzahl und Arf (Qualifikation) der bendtigien Mitarbaiter
»  Personzlkesten (Vergltung | Lohnnabankosten)
»  Einstellungszeitpuniki
» PersonzlorganiEation | Fustdndighaten
4. Betriebliches Leistungsangebot
4.1. Produki- u. Dienstleistungsangebot
*  Produktbaschreibung
»  Sortimant/ Spezialisiarungsgrad
o Qualitat
4.2, Konkreter Kundanvarteil (warum kauft der Kunda main Produkt |
Dienstleistung?)
»  Flexioilitat
+  Service
» Beratung
*  Freurdlichksit © 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.

=  Fuverldssigeal
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4.3. Uberlagenheit gagenlber Konkurrenzangebat/Zusatznutzen
(wie habt sich das Angebotf van dar Konkurrenz ab?)

4.4, Angaben zum Preis-/Leistungsverhalinis
»  Marktorsiss
= Kalkulation des sigenan Praisss
5. Markt- und Konkurrenzanalyse
5.1. Erwartete Branchenantwicklung
5.2, Definition der Zielgrupps
s  Endverbrauchar
*»  |ndustrig
= [Demograohischa Fakioren (Alter atc.)
5.3. Aufstallung beslehender Gaschaiteverbindungen
s Lisfarantan
»  Kopperationspartner
» Hestshande Kundenkontaxis

5.4. Kankurrenzanalysa

*  Wer sind dia Kankurranten?
= Wo lisgt der aigens Weltbawerbevartsil’y

5.5. Markefingstrategis

{wie soll das Produkt / die Dienstleistung bekannt und

attraktiv geamacht warden

= Erdifnungstsiar

»  Anzeigen, Prospekis, Handzetiel
»  |ntarnst

= Mailing- oder Telstonaktionen

«  Mund zu Mund Propagarda

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
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6. Standortanalyse
5.1. Lage des Investitionsobjaktes
» Hundenniha
= Kaufkraft
= |5t dar Standort langfristig gasichert?

8.2, Infrastrukiur

o Varkehrgamoindung
=  Parkplatze

6.3. Raumlichkaiten (Beschreibung) Infrastruktur

»  Werkstatt, Lager, Biro

= Grife, Emrichtung

» |zt Miste angamassen?

= Migtwertrag {Dawer, Besanderhaiten sic.)
§.4, rechtlicha Standortbedingungen

= Auflagen [Raumhbdha, Sozialrdums sic.)

» |stdar Standort langfristig gasichert?

»  Wig ist das Gebist ausgewissan?
» Bauracht | Nutzungsanderung

7. Kapitalbedarfsplanung (siehe Arbeitsblatt)
= |nveshifiongaianung

» Grindungsspazifischer Bedarf
» |aufendar Betrisbsmitelbedart

8. Private Ausgaben / Private Einnahmen (siehe Arbeitsblatt)

9. Umsatz- und Rentabilitatsvorschau (siehe Arbeitsblatt)

10. Liquiditatsplanung (siehe Arbeitsblatt)

11. Finanzierungsplan (siehe Arbeitsblatt)

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
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12. Weitere Konzeptelemente

*  Vermoégens- und Schuldenaufstellung
* Aufstellung dber Sicherheiten

» Lebenslaut
«  Kopie Maistarbrief

*  HKopie Vertragsentwurfe (Kaufverirag, Mistvaerirag, Arbaitsvertrags, Gesalischalisvertrag)
+ Bilanz und G + V-Rechnung (bai Gaschafislbermahmea)
v Feugnisss (Prifungszeugnisss, Arositezaugnisse, Lakrodngs, Dienstzaugnisss)

s Gewerbsanmealdung

Weitere Ansprechpartner:

Thama

Ansprechpartnar

Telsfonnummer

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
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Kapitalbedarfsplan

1. Investitionsplanung

Firmanwart Kauforeis bai Ubarnahme
Gebiudse/dmbau
AuRananilagen

Werketattainrichtung (Maschinan, Gerdte, Warkzaug)

Ladeneinrichiung

Blroaussiatiung (Mdbal, Technik, Kommunikation)

Lagereinrichiung

Fuhrpark

Grundbadart Matarial- und Waranbestand
Sonstigas

-EUR -

Langfristiger Finanzisrungsbedari

. Grindungsspezitischer Bedart

histkaution
Beratungexostan
Geblhran
Einfihrungswarbung
Geschalspapisre
Sonstigas

Einmalige Grindungskostan

. Laufender Betriebsmittelbedart

Kartokarrentrahmen

Gesamtkapitalbedarf (1. - 3.)

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
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Auftragsabwicklung

3. Laufender Betriebsmittelbedarf
3.1. Ermittlung des Jahrasbedaris < EUR -

baterial und Waramainsatz
Personalkosisn

hliate, Pacht

Haizung, Strom, Wassar
‘Werbung

Taletan, Fax, Intarmat
Hraftfahrzaugkostan
Burabedarf

Verpackung

Leasingraten

Beirisbsstavern, nur Karosrechaftstauar und Sali
Beirisbliche Versicharungen
Haparaturan, Instandhaliungen
Staverberatung

Beitrans

Fingan

Sonstiga betrisbliche Ausgaban

Privatantnahman (Salde Privatausgaben - Privateinnahman)

Jahresbedarf

3.2. Errechnung des Tagesbedarfs: Jshresosdar? : 360 =

3.3. Schatzung des Vorfinanzierungszeitraumas’

Tage
3.4. Ergebnis x =
Tagesbadarf Varfinanziarungs- Laufendar Betriabs-
Zeitraum mittelbadarf

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.
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Manat (EUR) Jahr (EUR) Auftragsabwicklung
Kosten Lebanshaltung
Essen und Trinkan

Fleidung
Hobboy
Fraizait / Urlaub

Geschenke
Kultur

Personenversicherungen
Rentenvarsicherung
drankenvarsicherung, Tagegald
Labensversicharung
Urifalvareichaning
Pfiegevarsicharung
Sonstigs’ fraiwilige Arbeitsloganvers.

Sachvarsicharungen
Privathaftoflicht
Hausrat

Fauar
_aitungswassar | Glagvargicharung

Rechischuiz
Sanstigs
Wohnen
Untarhalt / Begaraturen

iate
Heizung / Strom / Wasser

Sonstigg Neognkostan
Telsfan

pADI
Einrightung
Fahrzeug
Stausr
Versicharung
Vararawsh
Warung
Reparaturan

ga&Irng
| Privatanteil Firmenwagean)
Sonstige private Verpflichtungen
Uritarstitzung Eltarn ./ Kindar
Privata Dariahan Tilgung

Privata Darlehan Zingén

Gewerbesiauer und
Einkommenssisuer

Summe der privaten Ausgaben © 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.
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Private Einnahmen

Manat (EUR)

Jahr (EUR}

hdigteinnahman

EinkUnfta aus Kapifalvarmagan

Grindungszuschuss

Hindsrgeld | Erzabungsgeld / Elterngsid

Ehapaftengahalt

Sonsatiga Einkdntie

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung

Summe der privaten Einnahman
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Rentabilitatsvorschau (ohne MwSt.)

1. Jahr
- EUR -

2. Jahr
-EUR -

3. Jahr
-EUR -

Umsatz Handwark

Handa

. Matariglainsatz Handwark

Hands!

= Rohgewinn |

.. Persanalxasien
LEfina u. Gahditar singchl. gaseizl. Eorialabgaben;

Gegsh&isbrar-Sahall bei ErabH

= Rohgewinn I

. gongtigs Kosten

Miste / Pacht

Heizung / Stram [ Wassar

Warbung

Telafon, Fax, Intarmat

Kraftffahrzeugkostien

Bilrabadart

arpackurg

Laasingratan

Eatriebestauarn
nur Kargarschaftetauar und Sol

Batrigblicha Vargicharungan

Reparaturan / Instandhalturg

Steuarberatung

Baitrégs
(2. B. HWK, Innurg,
Verbdnds)

henstnes L

= Erweiterter Cash-Flow

. Znsen

= Cash-Flow

. Abschraibungen

= Gewinn (Betriebsergebnis)

. Tiigung betrignl. Darlahan

. S5alde (Private Ausgaben -
Privata Einnahman)

= Uber-/ Unterdeckung

Meisterkurs KFZ-Technik Teil 2

Auftragsabwicklung
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Maonat 1 Monat2 | Monatd | Monat 4 | Monat5 | Monat &

Auftragsabwicklung
1. Anfangsbestand (Kasss, Bank)

2. Einzahlungen
(wahrand des Monats)
Galdeingang aus Fordarungen
Kundenanzahlungen
Barvarkiu‘e

Steusrarsiatiung
Kraditauszahlungen
Sanstigs

Summe Einzahlungen {2.)

3. Auszahlungen
(wahrand des Monats)
Matarialsinsaut
Fargonalkostan
Migta ' Pachi
Heizung / Strom / Wassar
Warbung
Telafan, Fax, Internat
krafifahrzeugrosien
Birobadart
Varpackung
Leasingratan
Steuarzahlung
Batrisbliche Versicharungan
Begaraturen / Instandhaltung
Steuerberatung
Baitrdgs (HWK, Innung...)
Zirean
Kauf Maschinan, Kiz..
Sanstigs
Frivatentnahmen
Tilgung van Darahan

Summe Auszahlungen (3.)

4. (berschuss (+) / Fehlbetrag (-)
(2.} /13

5. Uberschuss/Fehlbetrag kumullert
(4.} = (5. Vormonat)
B. Endbastand laufender Monat

Anfangebestand [1.)
+ Ubarschuss ! Fahlbatrag (4.)

+ Erhdhung / Senkung
Kantokarrentlinis

+ Prvatainlags

Endbestand laufender Monat
= Anfangsbestand kommender Monat) © 2012: Werner Scherer, DipI.Ing.
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Businessplan
Finanzierungsplan ,
Auftragsabwicklung

1. Eigenmittel - EUR -

Bargeld / Bankguthaben
Sacheinlagan [(Maschinen, PEW ats. zum Zeitwart

Sonstigas

Eigenmittal gesami

2. Langfristige Fremdfinanzierung

Ciffartiiche Fardarmitiel
Hausoankdarishen

Sonstiga Framdfinanziarung

1z. B. Verwandtan- odar Bakanniendarlshen)

Langtristige Framdmittel gesamt

3. Kurzfristige Fremdfinanzierung

Hontokarrarmxredit der Hausbank
_igterantenkradita
Sonstiga

Kurzfristige Fremdmittel gesamt

Finanzierungsmittel gesamt (1.-3.) = s

© 2012, Werner Scherer, Dipl.Ing.



