
 

Service Prozess Analyse 
 

Über uns 
Die Wagner Beratungsgesellschaft mbH ist auf die Optimierung der Service- und Technik-

Qualität und der betrieblichen Beratung in Unternehmen der Automobil-, Motorrad- und Nutzfahr-

zeugindustrie spezialisiert. Zu unseren Kunden zählen sowohl Automobil- bzw. Motorradhersteller, 

Systemanbieter als auch Autohäuser und Niederlassungen. Besondere Schwerpunkte sind Mystery 

Shopping (Aftersales Tests) und darauf aufbauende Prozessberatungen. Detaillierte Informationen 

erhalten Sie unter www.wagner-beratung.de. 

 

Argumente für ein neues Service-Testkonzept 
Die Abgrenzung von Wettbewerbern über den Faktor Service-Qualität bekommt eine immer    

größere Bedeutung. Die Service Prozess Analyse (SPA) ist die konsequente Weiterentwicklung des 

Werkstatt-Tests und trägt damit entscheidend zur Effizienzsteigerung und Kundenzufriedenheit 

bei. Die Abgrenzung zum klassischen Werkstatt-Test ist in der Methodenwahl und dem Qualitäts-

anspruch dieser Variante zu sehen. Der Test geht deutlich mehr in die Tiefe und bekommt da-

durch einen stärkeren Beratungs- bzw. Coaching-Charakter.  

Steigern Sie Ihre Service-Qualität und schöpfen  

Sie Ihre Umsatzpotenziale aus! 

 

Abbildung: Übersicht und Ablauf der Service Prozess Analyse. 

 
 
 

Terminierung 
 

 Fahrzeugabgabe  Werkstattleistung  Fahrzeugabholung  Rechnung 

Vereinbarung 
eines Termins 
mit einem fikti-
ven Fahrzeug 
und einem lo-
kalen Kennzei-
chen. 
Optional können 
auch mehrere 
Testanrufe erfol-
gen. 
 

 Anonyme Be-
obachtung der 
Prozesse außer-
halb und innerhalb 
des Betriebes. 
Dokumenten-
Check von 4 zu-
rückliegenden Auf-
trägen. 

 Die Qualität der 
Werkstattleistung 
wird über einen 
100%-Nachcheck 
an einem fertig ge-
stellten Kunden-
fahrzeug kontrol-
liert. 
 

 Beobachtung der 
Prozesse bei der 
Fahrzeugabholung. 
Analyse der ver-
schenkten Umsatz-
potenziale an meh-
reren Kundenfahr-
zeugen. 

 Analyse der Rech-
nungsqualität durch 
einen Dokumenten-
Check von 4 zurück-
liegenden Aufträgen. 
Überprüfung der Rech-
nungstransparenz. 
 

 

Ihr Nutzen auf einen Blick 
� Nutzung bisher unerkannter Umsatzpotenziale. 

� Langzeitbetrachtung statt Momentaufnahme.  

� Test- und Kundenfahrzeuge werden nicht mehr benötigt (Kostenersparnis). 

� Die Gefahr der Testenttarnung entfällt. 

Abschlussgespräch 

Auswertung 
Fragebogen + Grafik 

Maßnahmenplan 

Abb.: Darstellung der Umsatzpotenziale nach 
Tag, Monat und Jahr. 
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Prozessberatung 

 

Kostenmanagement 

 

Werkstatt-Test 

Mystery Shopping 

Umsatz-Potenzial Check 

Unfallschaden-
management 

Serviceassistenz Training 

Außendienstmitarbeiter 

Nach-Check Werkstatt 

Mystery Call und Mail 

Verkaufstraining  
für Serviceberater  

GW-Management-Konzept 
GeWinn  

Seminare 

Service Prozess Analyse 


