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lhr Kontakt bei MSR Consulting im Falle von Riickfragen

Stefan Meisenzahl
Partner

Fon: +49 163 489 28 64
Email: Stefan.Meisenzahl@MSR.de




Fakten und Zahlen rund um MSR Consulting

Gegrindet in 1990, Inhaber-gefiihrte, mittelstandische Best-in-Class Unternehmensberatung
Uber 70 Berater an 2 Standorten (KéIn & Amsterdam)

National und internationale Kooperationspartner

Strategische und operative Projekte auf allen Handelsstufen im Automotive-Bereich (Hersteller, NSC / Importeur,
Handel)

Entwicklung, Implementierung und Management von (inter-)nationalen Entwicklungsprojekten in Handlernetzen
sowie Training, Coaching and Consulting bei mehr als 2,500 Handelspartnern

Langjahrige, kontinuierliche Klientenbeziehungen ("Preferred Supplier")

Erfahrene Berater und Trainer mit breitem Industriewissen und funktionaler Erfahrung
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Auszeichnung als “Beste Berater” Umfangreiche Erfahrung im Funktionsuibergreifende CX-Academy
Automotive & Zulieferer | Versicherungen | Customer Experience-Management zur Ausbildung von CX-Managern

Sales, After Sales, CRM
kununu Top Company
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Was zeichnet MSR Consulting aus?

* Wir beraten nicht von der Stange, ,,One-Size-fits-all“ oder Schablonen-L6sungen

*  Wir legen Wert auf ein fundiertes Verstandnis der jeweiligen Handlersituation —
denn genau hier holen wir den Handler sowie dessen Mitarbeiterlnnen ab

* Durch Nutzung eines breiten Fach- und Methodenspektrums sowie individuellen
Coaching- / Trainings-Modulen stellen wir die passende Losung gemeinsam mit
dem Handler zusammen

« Uberzeugung ist unser Leitmotiv: Nur wenn wir von unserem Tun lberzeugt sind,
gelingt es uns auch, den einzelnen Handler zu liberzeugen

* ,We make things happen® — dies zeichnet uns aus und hieran lassen wir uns
messen

'MSR
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Die technologischen Innovationen fithren zu veranderten Kunden-
erwartungen, die eine nachhaltige Transformation des Fachhandels
mit sich bringen
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Neben diesen Zukunftsthemen haben viele Handelspartner aber
nach wie vor auch noch mit ,alitaglichen“ Herausforderungen zu
kampfen (Auszug)

Unternehmensfiithrung

MA-Fiihrung/
Unternehmensplanung &  _gnptwicklung & Liquiditats- &

Steuern mit Kennzahlen Organisation Kostenmanagement

Verkauf Werkstatt Ersatzteilwesen Marketing/

' - : : Kundenmanagement
1. Verkaufsleitung - Werkstattleitung . Leitung rsatzteil- Sl UL o oL

wesen 1. Digitales
Marketing/
Social Media

2. Vertriebssteuerung . Steuerung/
-controlling Controlling . Bestands-

management
3. Systematische . Werkstattplanung/ =

Marktbearbeitung -organisation . Proaktiver Teile-
vertrieb

2. Kundenkontakt-
programm (CRM)
4, Optimierung . Auftrags-
vorbereitung . Beschaffungs-
management 4, ..

3. Datenmanagement
Verkaufsprozess
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These 1:

SOCIAL MEDIA

“Omni-Kanal-Management
wird zur Voraussetzung fur
die Realisierung aller
Potenziale in Verkauf und
Service.”

CATALOG PHYSICAL LOCATION

©MsR Consulting Group



These 2:

“Das Beherrschen der
digitalen Klaviatur wird
zur Existenzgrundlage.”

©MSR Consulting Group
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These 3:

“Im Vertrieb und Service
gilt es, sich vom Produkt-
zum Dienstleistungs- und
Losungsanbieter zu
entwickeln.”

©MSR Consulting Group
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These 4:

“Ein professionelles
Kundenbindungs-
management wird in
Zeiten steigenden
Wettbewerbs immer
wichtiger.”

©MSR Consulting Group
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These 5:

“Das generelle Nutzen von
Daten und Analyse-Tools
wird an Bedeutung
gewinnen, um noch naher
am Kunden zu sein und
ihm bessere
Entscheidungen zu
ermoglichen.”

©MSR Consulting Group
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These 6:

“Die technologischen
Innovationen erfordern im
Handel eine Anpassung
von bestehenden bzw.
Schaffung neuer
Stellenprofile.”

©MSR Consulting Group
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These 7:

“Finden, Binden und
Entwickeln von
Mitarbeiterlnnen wird zum
Wettbewerbsvorteil.”

©MSR Consulting Group
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These 8:

“Das systematische Nutzen
von Kunden-Feedback ist
wesentliche Triebfeder flir
Prozessverbesserungen.”

©MSR Consulting Group
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These 9:

“Vor dem Hintergrund
neuer Technologien ist das
eigene Geschaftsmodell
kontinuierlich zu
hinterfragen.”

°.MSR Consulting Group
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These 10:

“Fur eine erfolgreiche
Transformation benotigt
der Fachhandel ein
systematisches
Veranderungs-
management.”

©MSR Consulting Group
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These 5:

“Das generelle Nutzen von Daten
und Analyse-Tools wird an
Bedeutung gewinnen, um noch
naher am Kunden zu sein und
ihm bessere Entscheidungen zu
ermoglichen.”

20



Tagtaglich bekommen wir zu horen, dass Daten jeglicher Couleur
die neue Wahrung darstellen ...

©MSR Consulting Group
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.. Was auf Handlerebene nur stellenweise zutrifft und sowohl das
strukturierte Erfassen als auch das Nutzen von Daten anbetrifft
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Ergebnisse einer Datenfiillgradanalyse auf Handlerebene

©MSR Consulting Group

15 25 35 45 55 65 75 85 95
Kunden-Nr 100%
Anrede 100%
Vorname 90%
Nachname 100%
Firma 80%
Strafle 100%
PLZ 100%
Ort 100%
Telefon / Privat 65%
Telefon / Beruf 29%
Mobil / Privat 35%
Mobil / Beruf  m—— 20%
E-Mail 30%
Giiltige DSE - Postalisch 30%
Giiltige DSE - Telefonisch
Giiltige DSE - E-Mail
Marke
Modellbezeichnung 100%
Kennzeichen 100%
Fahrgestellnummer 100%
Seriennummer 50%
P3-Rlasse 30%
Erstzulassung 100%
Maschinenstunden 40%
HU-Datum [ 1] 20%
UVV-Datum 10%
Datum letzte 75%
Werkstattrechnung

23



Warum ist das Ganze so wichtig?
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Wir sind fiir Sie da!
AL .!_L JL AL

Basis fur Echtes Grundlage fur das
fokussierte Ermitteln und —

roaktives . .
pKunden idealerweise — den

Fruhzeitiges,
kontinuierliches

Verkaufs- und

Identifizieren von : :
Service- Ausbau der eigenen

Kundenbedarfen

management

kampagnen Kundenbindung
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Der Blick nach vorne: Etablieren sogenannter Kundenkontakt-Center
(KKC) mit Spezialisten, die den Kunden an allen digitalen und
analogen Kontaktpunkten mit einem strukturierten Prozess abholen
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Eingehende Anrufe
Verkauf / Service

Aufgaben, u.a.:

Erfassen und Qualifizieren
von Anfragen

Proaktives Kontaktieren von
Kunden

Vereinbaren von Terminen

Nachhalten von Anfragen /
Terminen

Aktualisieren und Vervoll-
standigen von Kunden- und
Maschinendaten

PMSR Consulting Group
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Email-Anfragen
Verkauf / Service

Ausgehende Anrufe
Verkauf / Service

) 12

Postalische Anfragen
Verkauf / Service

Kundenkontakt-
r

O T

Leitet qualifizierte
Anfragen und vereinbarte
Termine an Verkauf und
Service weiter

Cente

(B

» -
- g-l
———

Website-Anfragen
Verkauf / Service

Tools, u.a.:

CRM-Systeme

Ticket-Systeme

Ablaufe im Handel
Aufbau Expertenwissen

Kennzahlen-Reporting
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These 7:

“Finden, Binden und Entwickeln
von Mitarbeiterinnen wird zum
Wettbewerbsvorteil.”

26



lhre Mitarbeiterinnen sind sozusagen lhr ,Lebenselixier“ - und das
nicht nur aufgrund des aktuellen Fachkraftemangels

©MSR Consulting Group
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Vor dem Hintergrund stellt sich jedoch die Frage, ob man der
gesamten ,,Mitarbeiter-Journey“ bisher Aufmerksamkeit geschenkt
hat oder diese - uberspitzt formuliert - nach dem Recruiting endet

> '\ Einstieg >Q‘§ Orientierung >m Zusammenarbeit > [ Verénderung >H. Austrit

Personal- .
marketing / ,Onboarding” ﬁggi:f:ltes,; Training und Weiterentwicklung
Recruiting gung

Restrukturierung

L

Recruiting Einarbeitung

Onboarding” Strukturierte Weiter- Austritt / ggf
” ; ger.
Feedback- bildung / Renteneintritt
Gesprache Training
Austritt ~ Wieder- Bef6rderung zur
einstieg Flihrungskraft

Abgebildet ist eine beispielhafte und vereinfachte , Mitarbeiter-Journey”, die die
gesamte Erfahrung eines Mitarbeiters mit dem Arbeitgeber abbildet - nicht jedes
Ereignis muss vorkommen; die Reihenfolge der Ereignisse kann variieren!

o.MSRConsulting Group 28



Wie man sich dem gesamten Thema in einem ersten Schritt nahern
kann - Durchfihren einer internen, anonymen Mitarbeiterbefragung

B'MSR Consulting Groug

Kann verschiedenste Themen adressieren, z.B. :

- Einarbeiten von Neueinsteigern

- Mitarbeiterfiihrung generell

- Individuelle Tatigkeit des Einzelnen

- Generelle Arbeitsbedingungen im Unternehmen
- Personliche Weiterentwicklung

Jeder hat die Moglichkeit, die Situation im Unternehmen
aus der eigenen Sicht anonym zu beurteilen (quantitativ
wie auch qualitativ)

Entscheidend fur die Akzeptanz: Vorstellung und
Erlauterung der Ergebnisse

Es sollte eindeutig Position bezogen und deutlich gemacht
werden, bei welchen Punkten Verbesserungen geplant sind

29



Anbei ein kleines Beispiel mit einem klaren Auftrag fur die

Geschaftsleitung ...

2. Wie zufrieden sind Sie...

mit Ihrer Arbeit / Ihrer Aufgabe im Autohaus (Motivation
flr die Aufgabe)

mit den Arbeitsbedingungen (Arbeitszeiten,
Raumlichkeiten, ...)

mit den Schulungs- und Weiterbildungsmaglichkeiten

mit den Leistungen des Autohauses fir die Mitarbeiter
(Vergiitung, Urlaub,...)

mit den Kollegen
mit lhrem direkten Vorgesetzten

mit der Geschaftsleitung

mit der internen Kommunikation

mit dem Betriebsklima

N | 1.Messu Worst| @ | Best
ng

100% 17 | 3.1 33(23]|1,0
100% 17 | 3.3 362717
100% 18 | 3.0 40| 28|17
100% 18 | 4.2 44 28|16
100% 18 | 2.9 30[21]1,2
100% 18 | 3.2 42 (23| 1,0
100% 18 | 35 40| 24|14
100% 18 | 4.1 43132 |17
100% 18 | 37 40| 26|12

©MsR Consulting Group

vollkommen zufrieden / sehr zufrieden

zufrieden

Il vcniger zufrieden / unzufrieden




Wesentliche Saulen von echter Mitarbeiterbindung

ok W A

Arbeitsumfeld &
Organisation

Mitarbeiter
mussen sich im
Job und an ihrem
Arbeitsplatz
wohlfihlen

©MSR Consulting Group

Employer
Branding

Positionierung
als attraktiver

Arbeitgeber inkl.

zufriedener
Mitarbeiter als
,Werbetrager”

Kultur &
Kommunikation

Vertreten klarer
Werte und
Sicherstellen
einer offenen,
wertschatzenden
Kommunikation

Vorteile &
Benefits

Angemessene
Verglitung sowie
dartber
hinausgehende

Mallnahmen
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These 8:

““Das systematische Nutzen
von Kunden-Feedback ist
wesentliche Triebfeder flir
Prozessverbesserungen.”

32



Nehmen Sie bei der Betrachtung lhrer internen Ablaufe einmal
einen Perspektivenwechsel vor!

Die Perspektive macht den Unterschied

B'MSR Consulting Groug
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Laden Sie einen ausgewahliten Kreis an ,konstruktiv-kritischen

Kunden zu einem Kunden-Workshop ein, um Potenziale zu
identifizieren

Welche positiven wie
negativen Erlebnisse hatte

Was kann lhr Betrieb
man in den letzten

zuktinftig besser machen?
Monaten in lhrem Haus?

Potenziale im

Potenziale im
Service

Service

Erreichbarkeit Teilebestellungen m Proaktiver Kontakt

Schwierige Technische Haufig keine "Unternehmen Durchfihrung von Regelmaliger
telefonische Anfragen werden proaktive sollte mehr in die Services vor Ort Kontakt mit
Erreichbarkeit / nicht immer von Information, wenn Ausbildung und ist fir viele klarem Nutzen
Greifbarkeit den richtigen bestellte Teile Qualifikation Kunden winschenswert
Ansprechpartnern eingetroffen sind seiner Mitarbeiter winschenswert (z.B. TOV, Service-
entgegen- investieren ..." und kénnte weiter Erinnerung,
genommen ausgebaut werden Garantieauslauf)
©MsR Consulting Group
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Meine Botschaft an Sie

Setzen Sie sich in einer ruhigen Minute noch einmal selbstkritisch mit den
10 prasentierten Thesen auseinander

Hinterfragen Sie lhren eigenen aktuellen Status Quo bei den einzelnen Thesen

Binden Sie idealerweise MitarbeiterInnen in diesen Denkprozess mit ein

Seien Sie offen flir neue Entwicklungen bzw. andere Sichtweisen, ohne jedem
Trend sofort hinterher zu rennen

Greifen Sie die Punkte konsequent an, wo Sie fir sich den groSten Handlungs-
bedarf UND den groRRten Impact sehen

PRPRPPP

°.MSRConsulting Group 36
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