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Vom Kundenservice zum Kundenerlebnis

better
planning.
smarter
working.




Die Zukunft hat langst begonnen

Das Kunden-
erlebnis ent-

scheidet uber

*

im Wortinnern - zu Gunsten einer bess

Autohaus-Verantwortliche wis-
sen, dass zufriedene Kunden
die besten Empfehler und loy-
ale Wiederholungskaufer sind -
Kundenzufriedenheit ist existen-
zielle Pflicht.

Doch wir sehen den Kunden an-
spruchsvoller und autonomer
werden. Er ist zunehmend digi-
tal unterwegs, er will mehr erle-
ben ... und er kann Leistungen
vergleichen. Jetzt steht in allen
Bereichen des Kunden- und Ser-
vicemanagements ein ,Wohlfiih-
laspekt” im Blickpunkt, der weit
tiber die reine Kundenzufrieden-
heit hinausgeht.

Binden Sie Ihren Kunden in-
teraktiv in den Serviceprozess
ein, nutzen Sie ihn als wertvol-
len Mitgestalter, verbessern Sie
die Kommunikation und erhohen
Sie die Transparenz wéhrend sei-
nes Werkstattaufenthaltes. Das
bedeutet nicht mehr Aufwand,
sondern in erster Linie ein bes-
seres Prozess- und Kundenma-
nagement, bei dem wir Sie mit
Kompetenz und langjéhriger Er-
fahrung unterstitzen.

lhr Betriebs-
ergebnis’

Als Mittelstandsunternehmer
und unabhdngiger Anbieter von
integrierten Software-Losungen
und Dienstleistungen rund um
den Service-Kernprozess ha-
ben wir uns in tber 25 Jahren
bei Handlern und Herstellern ei-
nen hervorragenden Namen ge-
macht. Wir sind stolz, dass mehr
als 54.000 Anwender erfolgreich
mit unseren DMS-kompatiblen
SOFT-SOLUTIONS arbeiten.

Sie alle verbindet die Uberzeu-
gung, dass Effizienz und Kun-
denfokus in Zukunft der Schliis-
sel zu nachhaltigem Erfolg und
besseren Betriebsergebnissen
sind: better planning. smarter
working.

- Dieser Text verzichtet auf die Aufnahme von Asterisk, Unterstrich, Doppelpunkt oder anderen verkiirzten Formen zur Kennzeichnung mehrgeschlechtlicher Bezeichnungen
eren Lesbarkeit und gemaf der Empfehlung des Rates fiir deutsche Rechtschreibung. Samtliche Personenbezeichnungen gelten gleichermafen fiir alle Geschlechter.
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Wiederkehrende Arbeitsablaufe
konnen, je nach Hersteller, von-
einander abweichen und unter-
schiedlich benannt sein - eines
haben sie alle gemeinsam: Sie
bieten Potenzial fiir Dienstleis-

tungsverbesserung und begeis-
terte Kundenwahrnehmung.

Bereits die Terminvereinbarung
entscheidet dariiber, wie das Au-
tohaus den wachsenden Ansprii-
chen seiner Kunden gerecht wird
- und wie sich das Serviceper-
sonal auf die Kundenerwartung
bis zur Fahrzeug-Rickgabe und
Nachbereitung einrichten kann.

SOFT-SOLUTIONS bilden hier
die gesamte Prozesskette ab
und verbessern signifikant al-
le Aspekte, an denen Service
heute gemessen wird. Schnel-
ligkeit, Verbindlichkeit, Verlass-
lichkeit und Preisgestaltung sind
transparent, alle Funktionen und
Dokumentationen desktop und
mobil verfiigbar.

SOFT-SOLUTIONS: Mehr Zeit fiir Aufmerksamkeit

Die Effizienz im
Serviceprozess
steigern

Der Serviceberater kann bei-
spielsweise bei der Annahme so-
wohl seine Prifliste abarbeiten,
als auch mit der integrierten Ka-
merafunktion Schaden am Fahr-
zeug aufnehmen und vor dem
Kunden dokumentieren. Ausge-
wahlte Leistungen werden op-
tional an das jeweilige Dealer-
Management-System gespiegelt.
Das spart Zeit, doppelte Erfas-
sung und Kosten.

Wahrend des Serviceverlaufs
sind Kunde wie Servicemitar-
beiter jederzeit in der Lage, den
Status und den aktuellen Pro-
zessschritt des Fahrzeugs ein-
zusehen.

Mit SOFT-SOLUTIONS wird der
Serviceprozess endlich zu einem
smarten Workflow...
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lhr Serviceprozess

Terminver-
einbarung

Ihr Kunde kann Servicetermine wunschgerecht anmelden - via Telefon, E-Mail oder bequem und
online Uber lhre Website. Sie kénnen besser planen und eine kontinuierliche Auslastung der
Werkstatt- und Mechaniker-Kapazitaten sicherstellen. Statusmeldungen jedes Fahrzeugdurchganges
und Reparaturschrittes bedeuten transparente, straffe und termingerechte Servicedurchlaufe.
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SOFT-SOLUTIONS unter-
stiitzt diesen Prozessschritt
mit folgenden Modulen:

soft-planning

Termin- und Kapazitatsplanung unter Be-
riicksichtigung von Annahmeintervallen
der Serviceberater und Werkstattkapa-
zitaten.

soft-net

Online-Terminvereinbarung, die Kunden-
terminwiinsche mit den Servicekapazi-
téten der Werkstatt online abgleicht und
vereinbart.

soft-agent
Bedarfsgerechte Unterstiitzung Ihrer Werk-
statt bei der Terminplanung durch Dritte.

soft-communicator

Verkniipft und 6ffnet SOFT-SOLUTIONS mit
der betriebsinternen Telefonanlage schon
bei eingehenden Kundenanrufen.

soft-expert

Umfassende Service-Terminplanung und
-steuerung fiir Ihre Fach- und Spezialab-
teilungen.

soft-fleet

Verwaltung des eigenen / externen Fahr-
zeugbestandes fiir Serviceersatz, Vermie-
tung und Probefahrten inkl. samtlicher
Vorfiihr- und Dienstwagen / Flotten.

soft-rent
Planung samtlicher Mobilitatsfahrzeuge.

soft-wheeler

Organisation der saisonalen Hardtop-,
Reifen- und Raderumriistung mit Einla-
gerung und Auswertung, Preiskalkulation
und Angebotserstellung.



lhr Serviceprozess

Beratungs-
vorbereitung

Rechtzeitig vor dem Servicetermin wird lhr Kunde nochmals automatisch und entsprechend seiner
Praferenz via SMS oder E-Mail erinnert. Immer auf dem aktuellen Stand sind auch Ihre Servicemitarbeiter
- sie konnen samtliche relevanten Kundendaten und den je aktuellen Status einsehen.
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Vorfiihr- und Dienstwagen / Flotten.

soft-rent
Planung samtlicher Mobilitatsfahrzeuge.

soft-wheeler

Organisation der saisonalen Hardtop-,
Reifen- und Réderumriistung mit Einla-
gerung und Auswertung, Preiskalkulation
und Angebotserstellung.

soft-forum

Abteilungsiibergreifendes Informations-
und Nachrichtensystem zur Nachverfol-
gung von Informationen und Bearbei-
tungsschritten.

soft-confirm

Webapplikation zur Kundenbenachrich-
tigung uber anstehende Auftragserwei-
terungen.
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lhr Serviceprozess

Service-
annahme

Dank der straffen und zuverlassigen Termin- und Kapazitatsplanung lauft die vorbereitete
Serviceannahme perfekt - gern auch mobil mit soft-pad. Die Kfz-Kennzeichenerfassung
ist ein weiterer Schritt in Richtung des effizienten und transparenten Prozessablaufes -
das perfekte Zusammenspiel aller servicerelevanten Faktoren, just in time!
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SOFT-SOLUTIONS unter-
stiitzt diesen Prozessschritt
mit folgenden Modulen:

soft-pad

Mobile Fahrzeugannahme via Tablet in-
Klusive aller relevanten Informationen aus
soft-planning und soft-expert.

soft-planning

Termin- und Kapazitatsplanung unter Be-
rlicksichtigung von Annahmeintervallen
der Serviceberater und Werkstattkapa-
zitaten.

soft-expert

Umfassende Service-Terminplanung und
-steuerung fiir Ihre Fach- und Spezialab-
teilungen.

soft-welcome
Professionelle Kundenprésentationen so-
wie Visualisierung von Marketingaktionen.

soft-fleet

Verwaltung des eigenen / externen Fahr-
zeugbestandes fiir Serviceersatz, Vermie-
tung und Probefahrten inkl. samtlicher
Vorfiihr- und Dienstwagen / Flotten.

soft-rent
Planung samtlicher Mobilitatsfahrzeuge.

soft-wheeler

Organisation der saisonalen Hardtop-,
Reifen- und Raderumriistung mit Einla-
gerung und Auswertung, Preiskalkulation
und Angebotserstellung.

soft-confirm

Webapplikation zur Kundenbenachrich-
tigung uber anstehende Auftragserwei-
terungen.



Ihr Serviceprozess

Auftrags-
abwicklung

Detaillierte Informationen aus dem Werkstattbereich erleichtern Kommunikation und Abldufe: der direkte
Zugriff auf vorhandene Termine und Auftrage erlaubt eine Feinsteuerung lhrer Werkstatt-Services! Das
verspricht signifikant bessere Disposition, Kontrolle und nicht zuletzt Mitarbeiterzufriedenheit.
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SOFT-SOLUTIONS unter-
stiitzt diesen Prozessschritt
mit folgenden Modulen:

soft-workshop

Werkstattdisposition mit Zugriff auf vor-
handene Termine / Auftrage zur Steuerung
des Prozessschrittes , Werkstatt”.

soft-clock

Internes Controllingmodul via Zeitstem-
pelung zur Erfassung und Identifikation
samtlicher Personal-, Leistungs- und
Bewegungsdaten.

soft-planning

Termin- und Kapazitatsplanung unter Be-
riicksichtigung von Annahmeintervallen
der Serviceberater und Werkstattkapa-
zitaten.

soft-expert

Umfassende Service-Terminplanung und
-steuerung fiir lhre Fach- und Spezialab-
teilungen.

soft-confirm

Webapplikation zur Kundenbenachrich-
tigung Uber anstehende Auftragserwei-
terungen.



Ihr Serviceprozess

Leistungs-
kontrolle
und Benach-
richtigung

Informationsregeln sind klar definiert, durch eine automatisierte Vollstandigkeitsprifung ist
der autohausinterne Informationsfluss sichergestellt. Missverstandnisse werden eliminiert und
_ i Rickfragen reduziert. Das abteilungsiibergreifende System gleicht Soll und Status ab und
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SOFT-SOLUTIONS unter-
stiitzt diesen Prozessschritt
mit folgenden Modulen:

— R soft-net

e Online-Terminvereinbarung, die Kunden-
terminwiinsche mit den Servicekapazi-
" téten der Werkstatt online abgleicht und
vereinbart.

soft-planning

Termin- und Kapazitatsplanung unter Be-
riicksichtigung von Annahmeintervallen
der Serviceberater und Werkstattkapa-
zitaten.

GLEICHEN TERMIN NOCHMAL

soft-expert

Umfassende Service-Terminplanung und
-steuerung fiir lhre Fach- und Spezialab-
teilungen.

soft-messenger

Kundeninformation beziiglich Terminer-
innerung oder Fahrzeugstatus via SMS
und E-Mail.



Ihr Serviceprozess

Fahrzeug-
ruckgabe

Alles perfekt erledigt, alles erfasst, nichts vergessen. Das komplexe Zusammenspiel der verschiedenen
Service-Schritte im Hintergrund wirkt vor dem Kunden aufgerdumt und Gbersichtlich ... alles ist
wie geplant und vereinbart gelaufen. So wird Autohaus-Service zum Kundenerlebnis...

C
SOFT-SOLUTIONS unter-

stiitzt diesen Prozessschritt
mit folgenden Modulen:

soft-planning

Termin- und Kapazitatsplanung unter Be-
ricksichtigung von Annahmeintervallen
der Serviceberater und Werkstattkapa-
zitaten.

soft-expert

Umfassende Service-Terminplanung und
-steuerung fir Ihre Fach- und Spezialab-
teilungen.

soft-fleet

Verwaltung des eigenen/ externen Fahr-
zeugbestandes fiir Serviceersatz, Vermie-
tung und Probefahrten inkl. sémtlicher
Vorfiihr- und Dienstwagen / Flotten.

soft-rent
Planung sdmtlicher Mobilitatsfahrzeuge.



lhr Serviceprozess
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Nach-
betreuung

Nach dem Service ist bekanntlich vor dem nachsten, aus allem lasst sich lernen und
gegebenenfalls auch etwas optimieren. SOFT-SOLUTIONS unterstiitzt Sie in Ihrem Fokus auf
Kundenzufriedenheit. Detaillierte Abfragen dazu und entsprechend passgenau abgeleitete
Marketingaktionen werden Ihre Serviceperformance noch besser machen.

()

SOFT-SOLUTIONS unter-
stiitzt diesen Prozessschritt
mit folgenden Modulen:

soft-troubleizer

Erfassung, Bearbeitung und Steuerung
samtlicher Beschwerde- bzw. Reklama-
tionsvorgénge.

soft-marketing

Erstellung, Organisation und Durchfiihrung
von individuellen Aftersales-Marketing-
Kampagnen.

soft-planning

Termin- und Kapazitatsplanung unter Be-
riicksichtigung von Annahmeintervallen
der Serviceberater und Werkstattkapa-
zitaten.



Vor, wahrend, nach dem Serviceprozess - immer und jederzeit

Auswertung
und Analyse

Als Fiihrungskraft im Autohaus haben Sie stets die relevanten Kennzahlen im Auge. SOFT-SOLUTIONS
erleichtert Ihnen hier den Ein- und Uberblick: webbasiert, skalierbar und anwenderfreundlich sehen
Sie selektierte Daten und erkennen Potenziale. Sdmtliche Daten aus SOFT-SOLUTIONS sind optisch
aufbereitet und liefern umfangreiche Analysen und Auswertungen en detail und in Echtzeit.

lln

SOFT-SOLUTIONS unterstiitzt diese
Anforderung mit folgenden Modulen:

soft-analytics

Webapplikation zur optischen Aufberei-
tung von SOFT-SOLUTIONS-Daten mit um-
fangreichen Analysen und Auswertungen.

soft-statistics

Statistische Auswertungen diverser SOFT-
SOLUTIONS zum Zwecke von Vergleich und
Kontrolle.

Ausfiihrliche Informationen zu den einzel-
nen Software-Ldsungen finden Sie unter
www.soft-nrg.de




Support, Training,
individuelle Soft-
ware? Das machen
wir personlich

&2

Nahezu alle soft-nrg Mitarbei-
ter haben Berufserfahrung im
KFZ-Handel und Service. Denn
wir wissen, dass IT-Projekte, die
im Autohaus nicht nur Prozesse
abbilden, sondern diese auch
signifikant verbessern sollen, gut
geplant und mit branchenspe-
zifischer kaufmannischer und
technischer Kompetenz umge-
setzt werden miissen. Vor allem
die individuelle Organisations-
struktur des jeweiligen Autohau-
ses darf nicht aus den Augen
verloren werden - denn selbst,
wenn alle Markenhandler gleich
sind - einige sind gleicher.

Man sagt, das erste Auto ver-
kauft der Verkdufer - das zweite
der Service. Bei uns ist das nicht
anders. Die intensive Betreuung
von der Beratung Uber die erfolg-
reiche Implementierung bis zur
Anwendungsschulung ist daher
integraler Bestandteil aller SOFT-
SOLUTIONS Projekte.

Unsere besondere Aufmerksam-
keit gilt den Anwendern, ihren
individuellen Starken und Hinter-
griinden. Um sie bei der Einfiih-
rung und Handhabung unserer
Lésungen optimal unterstiitzen
zu konnen, bietet unsere soft-
academy allgemeine und indivi-
duelle Produktschulungen, Work-
shops und Online-Seminare an.
Diese kdnnen genau mit Blick
auf die Prozesse und Anforde-
rungen in lhrem Haus zuge-
schnitten werden.

Auch wenn Sie {iber eine maf3-
geschneiderte Software-Losung
oder individuelle Applikation
nachdenken ... es ist immer
jemand mit Sachverstand, Erfah-
rung und einem offenen Ohr fiir
Sie da - praxiserfahren, prozess-
orientiert und persanlich.



Schnelle Hilfe

Wo ist das
Problem? Hier
ist die Losung

Wenn aus Fragen Fragezeichen werden, unterstiitzt unser Helpdesk Sie schnell, unkompliziert und unbdrokratisch.
Sollten Sie keine eigene Fernwartung oder Supportldsung einsetzen, laden Sie sich von unserer Website unser
lizenziertes Programm. Schon sollte lhr Problem live, online und (fast) rund um die Uhr so gut wie geldst sein...

'

Erst durch Service wird ein
Produkt zur Losung

soft-support

SOFT-SOLUTIONS Anwender nutzen die
verschliisselte Online-Unterstiitzung oder
den Smart Data Transfer auf unserem
Support Portal einfach, schnell und sicher
liber das Internet.




Rat und Tat

Planung
bereitet den

Weg. Beratung
zeigt das Ziel

Sie denken Uber ein Upgrade Ihrer bereits vorhandenen Software-Umgebung nach? Sie
planen prozessoptimierende Schritte in lhrer Service-Ablauforganisation? Wir definieren
gemeinsam mit Ihnen das Anforderungsprofil, beraten und begleiten Sie verantwortlich von
A bis Z. Neben detaillierten IT- und Produktkenntnissen verfiigen unsere Consultants iber

i=
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- : branchenspezifische Expertise und sprechen die Sprache lhres Servicepersonals.
- — s Ubrigens: Als neutraler und unabhéngiger Software-Anbieter stellen wir sicher, dass SOFT-

S an SOLUTIONS mit allen marktiiblichen Programmen und Entwicklungen harmonieren. Von den
e :‘:" bekannten DMS bis hin zur Spezial-Software externer Autohaus-Dienstleister kommunizieren
a2 o SOFT-SOLUTIONS stabil und zuverlassig iiber mehr als 250 Schnittstellen.
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z' oo Flir zahlreiche Automobilmarken haben wir Lisungspakete entwickelt, die Sie vielleicht unter einer

s

o g o anderen Bezeichnung kennen. Nennen Sie uns Ihre Marke und wir senden Ihnen eine aktuelle
™ Ubersicht. Von vielen Marken-Herstellern sind wir Entwicklungs- und Schulungspartner.
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Erst durch Service wird ein
Produkt zur Losung

soft-consult
Jedes Autohaus ist ein vielschichtiger

Organismus, der unter ganz eigenen

Bedingungen existiert und funktioniert.
Deshalb orientieren sich unsere Berater
an lhren realen Voraussetzungen und
Gegebenheiten. Unsere Beratungskom-
petenz umfasst die Integration der SOFT-
SOLUTIONS in lhre Umgebung, ebenso
wie die Modifikation und Anpassung lhrer
bereits vorhandenen Software.



Man kann gar nicht genug wissen

Weiterbildung
macht Schule

Mit einem Computer arbeiten kann nahezu jeder, doch die kompetente Beherrschung prozessunterstiitzender
Software-Tools will gelernt sein. Hierzu bieten wir eine breite Palette an Mainahmen an: Vermittiung

von Grundwissen, trainings-on-the-job mit praxisorientierter Anwendereinweisung, vielfaltige Online-
Seminare, Schulung bei lhnen vor Ort oder in unserem Trainingszentrum in Aschheim, Miinchen.

o

Erst durch Service wird ein
Produkt zur Losung

soft-academy

Sie denken an individuelle, auf Ihr Haus
zugeschnittene Seminare? Unsere Experten
haben das Branchenwissen und bieten eine
Vielzahl an Mdglichkeiten, Ihre Mitarbeiter
zu professionalisieren und zu motivieren.
Wir entwickeln auch mafBgeschneiderte
Trainingskonzepte und fiihren Trainings
durch, die nicht in direktem Zusammenhang
mit unseren Software-Produkten stehen.

ERSTITNG DES SP N

ALEN PROZESSSCHRITEN

soft-pianning
sheget
soft-oum
soft-communicator
softent
softfieet
softaheesr
softmessenger

sof-planning
sofrent
soft-foum
softcommunicator




Digital Change erfolgreich umsetzen

Hier erfahren
lhre Ideen

~ elne rasante
£, Entwicklung

In einer Zeit, in der die Digitalisierung die klassische Autohaus-Kunden-Beziehung mehr denn je

auf die Probe stellt, gehen Betriebe ohne die richtige strategische Ausrichtung und technologische
Ausstattung unter. Wir machen Sie sowohl mit Modifizierungen unserer bewahrten SOFT-SOLUTIONS,
als auch mit individuellen Software-Entwicklungen konkurrenzfahig.

Erst durch Service wird ein
Produkt zur Losung

soft-lab

Profitieren Sie, wie viele namhafte Au-
tomobilhersteller und iiber 54.000 An-
wender weltweit, von unserer langjéhrigen
IT- und Entwicklungskompetenz. In mehr
als 25 Jahren haben unsere Software-
Spezialisten in enger Zusammenarbeit mit
unseren Kunden mafigeschneiderte und
zukunftssichere Software-Losungen ent-
wickelt, mit denen Autoh&user ihre iiber
den Standard hinausgehenden Optimie-
rungspotenziale voll ausschdpfen kénnen.

Wenn Sie mehr zu diesem oder den anderen
Themen wissen mdchten, erreichen Sie
uns gern unter +49 89 452280-0 oder
info@soft-nrg.de
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