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Vertriebs Award 2007

Bestandig ist nur der Wandel

Autohaus Kunzmann optimiert seine Prozesse

Das Mercedes-Benz-Autohaus Kunzmann
schaffte es erneut an die Spitze: Im Jahr
2006 lagen die Aschaffenburger beim
nkfz-betrieb«Vertriebs Award bereits auf
Platz fiinf. 2007 stlirmte das Autohaus
an die Spitze und gewann den begehrten
Branchenpreis. Wahrend unzahlige ande-
re Betriebe derzeit Uber ihre gesunkenen
Ergebnisse jammern, blickte das Aschaf-
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Autohaus Kunzmann,
Aschaffenburg

fenburger Autohaus Ende
2006 auf sein bestes Jahr
in der Firmengeschichte
zuriick. Der Neuwagenab-
satz stieg um 8,6 Prozent
und der Gebrauchtwa-
genabsatz sogarum 13,4
Prozent im Vergleich
zum Vorjahr bei einem
Marktanteil von 10 Pro-
zent. Wie schafft ein Au-
tohaus einen solchen
Erfolg? Das Konzept
klingt einfach und ist
doch schwer umzuset-
zen: Kontinuierlich ar-
beitet das Unterneh-
men daran, seine Pro-
zesse zu optimieren

A

Das Autohaus nutzt ver- |
schiedene Controlling-Ins- ||1
trumente: In der Balanced
Scorecard (rechts) werden
die weitreichenden strate-
gischen Ziele festgehalten.
Die Kennzahlen (oben) zu
Jjedem einzelnen Verkdufer
geben Auskunft iiber dessen
Vertriebsleistung.

und achtet gleichzeitig auf eine

personliche  Kundenansprache
samt perfekter Kundenbetreuung. Beide
Abteilungen mit Kundenkontakt, der Ver-
kauf und der Service, arbeiten dabei er-
folgreich zusammen. Dabei entstand
ber all die Jahre beharrlich die in der
Region mittlerweile bestens bekannte
Marke ,Kunzmann®. Und spdtestens
seit dem Gewinn des »kfzbetrieb«
Vertriebs Award im April 2007
ist diese Marke eine Bench-
mark fiir die gesamte Kfz
Branche.
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Standig arbeitet das Team daran, die
Strukturen zu priifen und wenn nétig an-
zupassen - alles zum Wohle des Kunden.
Also organisierte das Autohaus 2006
den Pkw-Verkauf komplett neu. Ge-
schaftsfiihrer Karl Diehm ibergab die
Verkaufsleitung an Andreas Ballweg,
neuer Teamleiter Pkw-Verkauf ist Sascha
StoRel. Die Kundenzufriedenheit ist seit-
dem noch weiter gestiegen, ebenso wie
der Deckungsbeitrag pro Fahrzeug. Als
einen angenehmen Nebeneffekt der
neuen Provisionsregelung hat Karl Diehm
festgestellt, dass die Eigenkulanzen
zuriickgingen. Jeder Verkaufer hat zusatz
lich ein personliches Marketingbudget
pro Fahrzeug. Somit kann der Verkdufer
noch individueller mit kleinen Aufmerk-
samkeiten auf Kundenbediirfnisse einge-
hen. Und genau das gehdrt zu den vielen
Details, die die Kunden schatzen. Hier
wird einfach tberall mitgedacht!

Verkauf neu organisiert

Im Kundenzufriedenheitsindex (KSI) der
DaimlerChrysler-Vertriebsorganisation
Deutschland lag Kunzmann im ersten
Quartal 2007 auf Rang neun. Im inter-
nen eigenen KSI, bei dem nach Neu- und
Gebrauchtwagenverkauf —unterschieden
wird, haben alle Verkdufer einen Noten-
durchschnitt um 1,7. Alle vier Wochen,
wenn die neuen Daten vorliegen, gibt es
einen Workshop, in dem neue Ziele ver-
einbart werden. Dabei lassen sich die
Kunzmdnner von einem externen Bera-
tungsunternehmen helfen. Mithilfe des
Controlling-Instruments ,Balanced Score-
card” werden die groen Veranderungs-
schritte schriftlich fixiert. Und seit Neues-
tem machen die AuBendienstmitarbeiter
(ADM) keinen Ladendienst mehr. Sie sol-
len sich nur noch auf den AuBendienst
konzentrieren. Damit das auch klappt,
hat man ihnen gleich die Schreibtische
weggenommen!

.Unkomplizierte Verkaufsabwicklung" ist
ein tragendes Element der Kunzmann-
Gebrauchtwagenstrategie. Als verbesse-
rungswiirdig haben Andreas Ballweg und
Gebrauchtwagen-Verkaufsleiter Udo Betz
die Schnittstelle zwischen Neuwagenver-
kauf und Gebrauchtwagenankauf erach-

Die Verkaufsmannschaft bei Kunzmann (v. li.): GW-Verkaufsleiter Udo Betz, Teamleiter Pkw Sascha StoBel,

Geschdiftsfiihrer Karl Diehm, Verkaufsleiter Andreas Ballweg und Jury-Mitglied Prof. Friedel-Beitz

tet. Betz braucht ,schnelle Entscheidun-
gen, damit der Kunde sein Fahrzeug
schnell bekommt". Ballweg erganzt: "Am
Tag der Hochzeit darf es fiir den Kunden
keine Peinlichkeiten geben - etwa in Form
vergessener Unterlagen zum Altwagen."
Deshalb erhélt jetzt der Kunde vor dem
Auslieferungstermin seines Fahrzeugs ein
Blatt, auf dem alles aufgelistet wird, was
der Kunde zur Inzahlungnahme seines
Altwagens mitbringen muss. Dann wird
die Inzahlungnahme ziigig und reibungs-
los abgewickelt.

Beleglose Akte

Im Méarz 2006 begann Betz, sich mit der
beleglosen Gebrauchtwagenakte zu be-
schaftigen: "Mir hat die ewige Aktensu-
cherei gestunken. Angeblich hatte sie kei-
ner und plétzlich tauchte sie wieder auf."
Im September ging das Dokumentenma-
nagement-System Easy an den Start. Seit
dieser Zeit werden alle Belege, die ir-
gendwie zum Gebrauchten gehdren, ein-
gescannt. Bereits heute, nach wenigen
Monaten, fasst Betz als Vorteile zusam-
men:

deutlich weniger interne Telefonate
die Autos erscheinen bis zu zwei Mo-
nate friiher in den Systemen

das Archiv wird kleiner

die Belege verschwinden nicht mehr
das Belegwesen ist revisionssicher
der Zugriff ist elektronisch von jedem
Standort auf die jeweilige Fahr
zeugakte méglich
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Nach den positiven Erfahrungen sollen
2007 auch die Neuwagenakten beleglos
werden. Den Kunden wird es freuen,
denn er profitiert von der hoheren Si-
cherheit und Schnelligkeit.

Hdndlerportal gestartet

Beim Vertriebs Award 2006 stellten die
Aschaffenburger ihr Handlerportal noch
als Idee vor. Vergangenen November
ging es mit Auktionen an den Start. Betz
mochte damit das internationale Ge-
schaft ausbauen, Langsteher und Jahres-
wagen aktiv vermarkten. Zusammen mit
dem Internet-Verantwortlichen Markus
Gold ist ein pfiffiges Tool entstanden. Es

Geschiiftsfiihrer Karl Diehm freut sich iiber
den Gewinn des r»kfz-betrieb«-Vertriebs Awards
2007.



GRUBWORT: ,,GEWINNER
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lauft iber eine gesicherte
SSL:Verbindung und bietet die
hochste  Sicherheitsstufe
flir Kunden und Héndler.
Zurzeit befinden sich rund
100 aktive Handler in der
Datenbank. Sie erhalten
vor Auktionsbeginn einen
Newsletter mit dem Hin- Der Angebotsfiyer
weis auf den Auktions- kommt in einem

start und die angebote- eleganten schwar-

nen Fahrzeuge. Dadurch findet sich fiir zen Kuvert mit dem Erfrischungstuch, das schon
. . . darauf hinweist, dass Kunzmann ,erfrischend
den Kunden eigentlich immer das pas-

anders” ist.
sende Fahrzeug im groBen Kunzmann-
Pool.

Aufféllig ist, dass der Betrieb bei allen
Werbe-Aktivitaten nicht das Fabrikat
Mercedes, sondern den Namen "Kunz-
mann" in den Vordergrund stellt. Beim
Marketing setzt das Unternehmen vor
allem auf die elektronischen Medien. Die
Maglichkeit, iiber Internet einen konkre-
ten Riickruftermin (Callback) zu verein-
baren, nutzten im vergangenen Jahr
mehr als doppelt so viele Interessenten
wie im Vorjahr. Die Anzahl der Newslet-
ter-User ist innerhalb eines Jahres von 5
000 auf 12 000 Abonnenten gestiegen.
Die Offnungsrate liegt mittlerweile iiber
60 Prozent, weil der Newsletter wirklich
lesenswert ist! Mittlerweile ist der Kun-
denkontakt derart intensiv, dass das ei-
gene Callcenter innerhalb eines Jahres
um fiinf weitere Mitarbeiter auf nun 16
Personen aufgestockt wurde. Insgesamt
gibt es pro Kunde 10 bis 20 Mailings und
5 bis 10 Newsletter. Da die Kontakte
genau auf die jeweilige Zielgruppe abge-
stimmt sind, sei diese hohe Kontaktfre-
quenz aber nicht zu viel fiir den ’ F
Kunden, meint die fir Marke- i Ste rnstunden
ting/CRM verantwortli- : i LmEE s A ]
che Natalie Do- =
bler.

Eines ist jeden-
falls  sicher.  Der
Kunde dankt es dem
Autohaus mit einer hohen
Treue und Loyalitdt. Zu-
recht, wie die Jury des »kfz-be-
trieb"-Vertriebs Award befand,
denn hier wird das Verkaufsthema
2u 100 Prozent auf den Kunden zu- Die Marke ist Kunzmann, sowohl bei der Image-

geSChnitte‘n- U.nd ZW‘ar stetig neu! broschiire (li.) als auch beim zweimal jéhrlich
Prof. Anita Friedel-Beitz/Dr. Gunther Schunk ~ erscheinenden Kundenmagazin.
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