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Betriebswirtschaft im Automobilhandel Kontakt-Management Kontakt

Die Partner der BVCG-Group beraten den Mittelstand in allen unternehmensrelevanten Bereichen und
machen die Unternehmen dadurch nachhaltig erfolgreich. Unseren mittelstandischen Kunden bieten wir
folgendes Dienstleistungsspektrum:

- M&A-Beratung (Beratung und Vermittlung bei Kauf und Verkauf von Unternehmen)

- Finanzierung

- Betriebswirtschaftliche Beratung

Mitglieder der BVCG-Group sind die iiber gegenseitige Beteiligung verbundenen Firmen

- MR+C, Frankfurt

- PARZER + COLLEGEN, Niirnberg und Aachen

- SCHNEIDER + COLLEGEN, Stuttgart
mit Biiros in Bulgarien, Osterreich, Polen und Ungarn. Langjihrige Praxiserfahrung, Umsetzungsstirke und
strukturierte, systematische Vorgehensweise kennzeichnen uns. In enger Abstimmung mit unseren Kunden
erarbeiten wir die optimale Losung und setzen diese auch um.

MR +2e Capical PARZER ¢ ¢ e COLLEGEN SCHNEIDER o 8 COLLEGEN

Massgemen Resoures ® consulting ° consulting
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Betriebswirtschaft im Automobilhandel Kontakt-Management Kontakt

Saniit A Unsere Philosophie
@ Wir verstehen uns als der kompetente Berater des
Stuttgart Dr. Manfred Schneider Mittelstandes in Fragen der Unternehmensfinanzierung,
von Kiufen, Verkiufen und Nachfolgeregelungen.
, @ Die Zufriedenheit unserer Kunden ist der Mal3stab
Aachen Dr. Ralf Hartwig .
unserer Arbeit.
@ Der Erfolg unserer Kunden ist unser Ziel.
Frankfurt Dipl.-Kfm. Michael F. Hamann . . . . .
@ Wir arbeiten in engstem Dialog mit unseren Kunden.
@ Was wir konzipieren, setzen wir auch um; denn erst mit
Niirnb f Parzer MBA .
Hmbes Josef Parzer der Umsetzung zeigt sich der Erfolg.
@ Unsere Honorare sind im wesentlichen erfolgsabhingig.
Bulgari Sotniza Ilieva MBA . .
ot oriza SIeva @ Absolute Seriositit und Vertraulichkeit wird von uns
garantiert
Osterreich Josef Parzer MBA @ Unsere Partner sind erfolgreiche Fuhrungskrifte aus der
Geschiftsleitungsebene.
Polen Dr.-Ing. Jacek Fitt MBA
Ungarn Dipl.-Kfm. Rudolf Szalasi
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Betriebswirtschaft im Automobilhandel Kontakt-Management Kontakt

B-V-C-G

Beratungsportfolio:

Finanzierung M&A Betriebswirtschaft

@ Optimierung der Passivseite + Beratung und Suche bei: ¢ Interimsmanagement

der Bilanz -Unternehmenskauf/-verkau o Krisenmanagement

@ Private Placements -Beteiligungskauf/-verkauf @ Strategie

o Equity Finanzierung + Betreuung MBO/MBI o Controlling

@ Mezzanin Finanzierung . HErmittlung von @ Schulung auf den Gebieten:

@ Assets to value: strategischen Optionen: -Unternehmensentwicklung
Leasing (Sale-and-lease-back) -Expansion -Strategieplanung
-Factoring -Diversifikation oder -Unternehmensplanung/

@ Objektfinanzierungen -Aufgabe von Controlling/Fruhwarn-

Geschaftsfeldern systeme
+ Akquisitionsfinanzierung -Projektmanagement

Wir schaffen Mehrwert
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BVCG Kontakt-Management Kontakt

Unsere Beratungsfelder decken das ganze Unternehmen ab

Management des Management des Vertriebsprozesse Management Prozesse

Gesamtbetriebes Fahrzeugverkaufs Servide und|Teile  Service und Tdile

oStrategie @Vertriebspolitik @Anfrage- @Servicepolitik eoKundeneinplanung
oStandortpolitik - Volumen/ Discounts management - Preisgestaltung eKundenempfang
oSteuerungs- - Vertricbskanile oKundenempfang ’ ”PaCkageS"‘. eKundenbetreuung/

philosophie - Fahrzeugankauf oKundenberatung - Kulanzpolitik -beratung

- Fahrzeugdis- - CRM/Wetbung/Mar .

f{Steuerungs— position/ Um- oFahrzeug— keting oGarantie & Kulanz

instrumente schlagsfaktoren prisentation - Serviceleistungen oTechn. Prozesse

- ,,Cockpit* - Showroom.-/ @Probefahrten (Express-, Hol- u. oProduktivitit /

- Budget Geb1etsverka.1.1f oFahrzeug— B'rmg—Sermce, o) Effizienz

- G&V - Flottengeschift ' auslieferung oTeile- & Zubehor-

- Liquiditit - Wetbung/Marketing politik
oKundenbezichungs - Finanzierung oFahrzegg— @Volumen/Prei

& Versicherungen aufbereitung B
management -
8 Verkiuf oFinanzierung/ oBevorratung/
Personalplanung, oVerkaufer- .
feuerun Leasing @Umschlagsfaktoren
-beschaffung, S & ) o
e @Versicherungen @Bezugspolitik

-qualifizierung
@Motivations-/Ver-

gutungssysteme
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BVCG Kontakt-Management Kontakt

Unser Optimierungsansatz ist ganzheitlich

Verkauf Verkauf Teile & Zubehor Kundendienst
Neufahrzeuge Gebrauchtfahrzeuge sonstiges
Volumen/Nachlisse/ GroBkundengeschift/Marketing/Events/CSI/Vergtitungspolitik. ..
Strategisches I I
Management / Standzeiten / Agslieferung/ Aufbereitung/ Lagerumschlag/ Preise/Kapazitit/
Polici Internetauftritt / Gebietsverkauf/ ... Zubehor/ ... Schulung/ ...
olicies Finanzierung
I I
Operatives Zielplanung / ,,Chefdatenblatt“ / Marketing /...
Management ' » - -
Kontakt-Management/Verkiufersteuerung/ ... Disposition/ ... Produktivitat/...
(Planung/Steuerung) Finanzicrung
I I
Prozesse/ Dealer Management System
I I
Systeme
y / ) Kundenempfang/-betreuung/Probefahrt/ Teiledisposystem KD-Empfang/ KD-
Ressourceneinsatz Wagenauslieferung/Nachverkaufsbetreuung/ Reservierung/
Kontakt-Management Prozess + System/ Finanzierung Werkstattsteuerung
Gebrauchtfahrzeugbewertung/ ...
] 1

Ziel:

Erléseﬁ Effizienz ﬁ Ertrag ﬁ 6
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Betriebswirtschaft im Automobilhandel Kontakt

Schwachstelle Anfrage-Management:

Jede zweite Probefahrt-Anfrage landet im Nirgendwo
Studie Marketing Partner
Der Kundenwunsch nach einer Probefahrt bleibt bei Hersteller und Handel noch immer viel zu oft ungehért. Wie die

1 5 O 2 2 O O 8 . Unternechmensberatung Marketing Partner am Freitag auf Basis ciner aktuellen Untersuchung mitteilte, wurden von 400
Vom . . . Testanfragen, die iber die Website bzw. die Hotline der zehn absatzstirksten Automarken in Deutschland gestellt wurden, nur 54

Prozent beantwortet. Die groBten Chancen auf einen Termin haben Kaufinteressenten bei Toyota, wo 90 Prozent aller beim
Hersteller gestellten Anfragen vom Handel erwidert wurden.

Laut Studie kam Mercedes mi t77,5 Prozent auf den zweiten Platz, gefolgt von Skoda (67,5 Prozent), BMW (62,5 Prozent) und
Peugeot (57,5 Prozent). Deutlich schwicher die Volumenmarken: die Opel-Verkiufer beantworteten 42,5 Prozent aller
Testanfragen, Ford 40 Prozent und Renault 37,5 Prozent. Audi und VW hitten jeweils nur auf 35 Prozent aller Probefahrtwiinsche
reagiert, hief3 es.

Die durchschnittliche Reaktionszeit lag den Angaben zufolge bei drei Tagen. Die Schnellsten waren Skoda-Hindler, die sich im
Schnitt bereits am folgenden Tag, oftmals sogar noch am gleichen meldeten. Mercedes, BMW und Renault antworteten in der
Regel nach zwei Tagen, Opel und Toyota nach 2,5, Peugeot nach 3,5 und Audi nach vier Werktagen. Bei Ford dauerte es
durchschnittlich 4,5 Tage. Schlusslicht war wiederum VW mit durchschnittlich neun Werktagen.

Schlechter erster Eindruck

,»Wenn rund die Hilfte aller Anfragen von Kaufinteressenten unbeantwortet bleibt, bedeutet das nicht nur eine Vielzahl verpasster
Verkaufschancen, sondern auch eine Menge verirgerter Kunden®, kommentierte MP-Vorstand Joachim Ramelow die Ergebnisse.
Nach seinen worten bestehen die gréBten Probleme insbesondere im Zusammenspiel zwischen Hersteller und Autohaus, in der
fehlenden Transparenz tiber den aktuellen Bearbeitungsstand im Handel sowie im systematischen Nachverfolgen der Anfragen
durch den Hersteller.

Exemplarisch griff die Unternechmensberatung VW und Audi heraus: Hier sei das Probefahrt-Anliegen zum Teil bereits an der
Hotline der beiden Hersteller gescheitert. Wahrend die meisten Anfragen breitwillig aufgenommen wurden, bekamen einige
Testpersonen als Antwort, die Hotline vermittle keine Probefahrten und man mége sich direkt an den Hindler wenden. Anderen
Testpersonen wiederum wurde erklirt, dass die Vereinbarung einer Probefahrt nur tiber die Website des Herstellers erfolgen
kénne. (rp)
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Betriebswirtschaft im Automobilhandel Kontakt

Die Institutionalisierung des Kunden-Kontakt-Management systematisiert und professionalisiert
den Prozess der Kundenbetreuung auf den Feldern

* Akquisition
* Qualifizierung
* Fihrung

mit den Aufgaben:

Anfragemanagement (Personlich, Telefon, Fax, Email)
Verkaufs-Kampagnenmanagement

Kundendienst-Kampagnenmanagement

Bestandskundenqualifizierung Verkauf und Kundendienst
CRM

Beschwerdemanagement

$ Ziel: Maximale Effizienz in der Kundenbetreuung
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BVCG Betriebswirtschaft im Automobilhandel Kontakt

Das Kunden-Kontakt-Management steuert die Kundenkampagnen und -kontakte

Internet, BTeslu ;her
Kontakt- |$ CRM / $ E ;a(;ln $ Steuerung der Kundenfiithrung
Management Mailing, Visitenkarte in Verkauf und Kundendienst
Werbung
» Vorhalten aller » Kenntnis aller laufenden Passiv:
Kundeninfos und beabsichtigen » professionelle Entgegennahme
(stets aktuell) Marketingmal3inahmen und Registrierung von
» Segmentierung » Nutzung aller Anfragen
nach Marketing- Infokanaile, Gber die der » Eingehen auf Winsche der
kriterien Interessent Kontakt Interessenten
» Steuerung der aufnimmt » Anregung von Angeboten
Kunden- Aktiv:
betreuung > Interessentengewinnung fur
geeignete Angebote .
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Betriebswirtschaft im Automobilhandel Kontakt

Die Beratung findet in engem Kontakt mit der Geschaftsleitung statt

Kick-off Analyse &

o Beratung Umsetzung
Priorisierung
* Diskussion der
Vorschlige mit GL
. icht GL : .
St?tus aus Sic 1 G e Analyse der iiberlassenen und weiteren Schliissel- . Review der Aktivici
* Stirken/Schwichen Informationen petsonen eview der Aktivititen

. Chagcen/ Risiken S —— « Entwicklung von ¢ Formaler Umsetzungs-
* Betriebsrundgang beschluss

Vorschligen zu Vorschligen zur

e Kennzahlen _ Policies Umsetzung 0 Zuweisung der Aufgaben
* Unternehmensstruktur  Instrumenten * Festlegung von und Tt-:rrnme
* Erste Vereinbarung zu _ Progessen I Pessatie wi] * Bestitigung de.s
Beratungsschwerpunkte _ Systemen L T Ertragspotenzials
* Erwartungen der GL o Abschiitzung des * Training und
Ertragspotenzials Umsetzungs-
Unterstutzung

* Dokumentation

10
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Betriebswirtschaft im Automobilhandel

Beispiel eines GroB3betriebes:
Der Erfolg ist messbar und deutlich

Ergebnisse Jahr vor KKM Jahr mit KKM Faktor
Eingegangene Kontakte 4.250 12.750 3,0
Geschlossene Kontakte 3.865 12.750 33
Besuche 400 1.200 3
Verkiufe 400 1.120 2,8

11
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BVCG

SCHNEIDER + COLLEGEN GmbH
Gottlob-Ernst-Strafle 8

71404 Korb

Dr. Manfred Schneider, Seniorpartner
Claudia Mitterer, Office Managerin

Fon: +49 7151 6042743
Fax: + 49 7151 278647
= Mail: schneider@bvcg-group.com
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