CRME

Kalzen bel Toyota:
Betriebswirtschaftliche

Schulungen fur Handler
auf dem Prufstand

08.11.2006 CRM-expo 2006 - Toyota 1



Referent:

Herr Dr. Eberhard Sievers

Toyota Deutschland

Dealer Systems & Finance Controlling

Co-Referent:

ILT Integrierte Lern-Technologie GmbH, KoIn
Geschaftsfihrung: Dipl.-Ing. Rainer llling
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1. Handlersysteme & Finanzcontrolling

08.11.2006

Managementinstrumente fir die Toyota-Handler

Buchhaltung auf dem Dealer Management System TOPCOplus in
Zusammenarbeit mit TIS

Handlerbetriebsvergleich

SuccessControl als Analyse- und Steuerungsinstrument
Frihwarnsystem

Businessplan fur Handler

Organisation im Handlerbetrieb
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2. Schulungsprogramm fur Handler
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08.11.2006

Buchhaltung fur Einsteiger & Umsteiger
Neue Softwareeinfihrung

Bundesweite Einfuhrung der neuen Kostenstellen- und
Kostentragerrechnung

Prifung der von den Handlern eingereichten Businessplane
EinfGhrung und Anwendung von SuccessControl
Workshops/Erfahrungsaustausch Buchhaltung & SuccessControl
Best-Practice-Groups

Analyse des Handlerbetriebsvergleiches und Ableitung von
MalRnahmen

Professionelles Controlling mit SuccessControl
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3. Konsequenzen aus dem bisherigen
Schulungsprogramm

% Kosten fur Toyota
Trainer
Technik
Raume
Bewirtung
Organisation

K/ K/ K/
000 000 000

K/
000

K/
000

*

%+ Kosten fur Handler

R/

% Reisekosten
< Ubernachtung

R/

<+ Arbeitsausfall durch Abwesenheit
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4. Kaizen: Der CRM-Gedanke beil Toyota

*

)

*  Wie reduzieren wir unsere Kosten, ohne die Schulungsqualitat zu
verschlechtern?

<  Wie reduzieren wir den Aufwand des Handlers?

*

)

L)

»  Wie kdnnen wir gleichzeitig ein Angebot bieten, dass mehr auf die
individuellen Bedirfnisse der Teilnehmer zugeschnitten ist ?

/

% Arbeitstag

/

%  Freie Zeiten

/

% Biologischer Tagesablauf

s Bessere Lernzielkontrolle durch Zertifizierung
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5. Gelernte und gelebte Kundennédhe -1-

*

)

*  Zusammenarbeit mit der ILT GmbH als professioneller Anbieter von
Blended Learning Bildungskonzepten

«» Unsere erste interaktive Lern-CD wurde noch in Kombination zu
einem Prasenzseminar auf den Markt gebracht

*

)

> Ziele:
» Erlerntes Wissen im Betrieb in Ruhe NACHARBEITEN

» Wissen vertiefen

L)

% Wissen standig und dezentral verfligbar halten

*  Multiplikatoreffekt: Als Wissender weiteren Mitarbeitern im
Betrieb Wissen vermitteln
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Gelernte und gelebte Kundennahe -2-

*

)

*  Die zweite und dritte Lern-CD dient der Vermittiung von
Basiswissen als VORBEREITUNG auf ein Prdsenzseminar.

s  Selbstlernphasen mit Zertifizierung bilden die Voraussetzung flr
das nachfolgende Prasenzseminar und die Systemumstellung.

*

)

>  Zlele:

L)

% Bericksichtigung individueller Vorkenntnisse, Zugange und
Lernstile

% Schaffung von homogenen Teilnehmergruppen im
Prasenzseminar

s Kostenreduzierung fur den Handler
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6. Blended Learning Konzept CRMIETIY
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7. Wahrgenommene Begeisterung

% Die zunehmende Anzahl der Anmeldungen in unserem
Zertifikatcenter zeigt, dass die Idee aufgegangen ist.

% Unsere Handler sind mit dem neuen Lernsystem sehr zufrieden.
% Reisekosten und Arbeitsausfallzeiten wurden eingespart.

s Der Kaizen-Gedanke ist bei unseren Handlern angekommen.
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8. Herausforderungen beim Projekt -1-

*

)

»  Neue Welt, neues Medium fur alle

»  Lange Uberlegung, wie ein ,Rundum-Sorglos-Paket“ aussehen
MusSs.

s Zele:
% Alle sollen zu jedem Zeitpunkt auf einen umfassenden
Support zurtickgreifen kbnnen.

* Alle sollen auch Spald daran haben, mit dem neuen Medium
Zu arbeiten.

L)

*

)

L)
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Herausforderungen beim Projekt -2-

K/
00

L)

Verstandnis schaffen

Fur Akzeptanz sorgen

Gewohnungbedarf fur den Umgang mit dem neuen Medium
,Kundenzufriedenheitsabfrage” notwendig

K/ K/
* 000 000

K/

*

\Z

Insgesamt mussten sich alle Beteiligten ,etwas herantasten®.
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9. Unsere Erfahrungen

*

s  Sorgfaltige Erklarung und das Einbinden der Handler in ein
Betreuungspaket sind unabdingbare Voraussetzungen flr einen

Erfolg.
»  Auch bei Schulungen ist eine Kundenzufriedenheitsabfrage ein
wesentlicher Erfolgsfaktor.

*

)

L)
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10. Ausblick

% Der eingeschlagene Weg wird weiter beschritten.

s Toyota — ILT: Ein starkes Team !
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