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1. Unsere Leistungen fiir Sie

Analyse Umsetzung
e [ead-Management- Analysen e Testkaufcoaching
e Mystery Checks e Verkaufscoaching am POS
- flir Neu- und Gebrauchtwagen ¢ Trainings im Bereich Verkauf und
- im Bereich Sales und After Filhrung
Sales etc.

- Wettbewerberanalysen
- Transaktionspreiseruierung

e Mystery Checks in Werkstatten (auf
Wunsch mit vorheriger Prdparation
durch Sachverstédndige)

e Kundenbefragungen

e Audits

Wir entwickeln ausschlieBBlich individuelle Projektdesigns fiir unsere Kunden.

Auch fiir Sie. Rufen Sie uns gerne an!

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.® @




2. Unsere Kunden

Die MSM Group verfligt Giber langjdahrige und internationale Erfahrung und
Expertise in der Branche. Profitieren auch Sie von unserem Know-How!

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.® @



3. Veroffentlichungen

MSM Inside

02/2010

Automobil-Industrie trifft Mystery Shopping: Mit Voll-

gas durch die Absatzflaute!

Nach der Abwrackpramie sind die Autohdndler besonders gefordert: Die wenigen potenziel-
len Privatkunden wollen im Verkaufsgesprach iiberzeugt werden.

Nach der kiinstlich erzeugten grofen Nachfrage in 2009 ist die Lage der Automobil-Industrie in 2010 eine ganzlich andere: Die
potenziellen Kunden hegen nur geringe Kaufabsichten und erwarten gleichzeitig hohe Rabatte beim Autokauf.

,»In dieser Situation sind pro-
fessionell gefiihrte Verkaufs-
gesprdche beim Héandler von
entscheidender Bedeutung
fiir den Erfolg der Hersteller”,
so Diplom-Kaufmann Timo Gi-
mon, Senior Consultant und
Automobilexperte bei MSM
Germany. Fithren regelmafi-
ge Aktivitdten zur Leistungs-
optimierung am P.0.S. schon
unter normalen Umstdnden
zu verbesserter Vertriebsper-
formance, sosindsieindieser
Lage doppelt sinnvoll.

Erfolgreich trotz Nachfrage-
tief

Die grofie Nachfrage in 2009
hat bei einigen Handlern zu
einer Aufweichung der Ver-

kaufsstandards gefiihrt: Ver-
kdufer mussten kaum argu-
mentieren, die Umsetzung

der Standards verlor an Be-
deutung fiir den Verkaufser-
folg. So besteht heute drin-

gender Optimierungsbedarf
bei vielen Handlern.

Die MSM Group betreut zur-
zeit sechs der absatzstdrks-
ten Marken im deutschspra-
chigen Automobilmarkt.

Mystery Shopping-Experten
kénnen helfen

Um den Vertrieb in dieser
schwierigen Lage fit zu ma-
chen, ist Mystery Shopping
ein probates Mittel: Mitseiner
Hilfe klart der einzelne Her-
steller, ob sein Vertriebsnetz
gut funktioniert und die defi-
nierten Verkaufsstandards um-
gesetzt werden.

weiter auf Seite 4
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3. Veroffentlichungen
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Automobil-Industrie trifft Mystery Shopping: Mit Voll-

gas durch die Absatzflaute!

e

Mystery Shopping-Experten
konnen helfen

Die MSM Group ist dafiir der
richtige Partner: Denn als Au-
tomotive-Expertin besitzt sie
Erfahrungen ausderjahrelan-
gen Zusammenarbeit mit
namhaften Unternehmen der
Branche. MSM steuert euro-
paweit das grofite Automoti-
ve-Feld an prasenzgeschulten
Testkunden. Aus diesem Pool

-

Lo s\

rekrutiert MSM durch ein spe-
zielles IT-System die Test-
kunden, die denindividuellen
Herstellervorgaben zu 100
Prozent entsprechen: Lifesto-
ry, Eintauschfahrzeug und
Wohnort sind hier relevante
Stichworte.

MSM - Die Automotive-Ex-
perten

So garantiert die MSM Group

vollkommen realistische Au-
tomobil-(Test-)K4ufe. Nach Be-
darf werden Module wie vor-
herige E-Mail- oder Telefon-
kontaktaufnahme, eine Pro-
befahrt oder Verhandlungen
zu Finanzierungs- und Leasing-
angebotenintegriert.Eine Do-
kumentation der Nachkon-
taktphase rundet das Bild ab.
Auch Videotestkdufe sind
moglich. Diese Szenarienwer-
den im Neu- und Gebraucht-
wagensektor eingesetzt. Zur
Einschatzung der eigenen
Leistung beauftragen Auto-
mobilhersteller MSM zusatz-
lich, durch Wettbewerber-
Checks wertvolle Benchmark-
Daten zu generieren.

Nachfragetief adé! Mit Riickenwind durch die Absatzflau-

te! Haben Sie Interesse?

Timo Gimon, Diplom-Kfm.
Senior Consultant

MSM Germany

Fon: +49 (0)251 - 14 235 27
E-Mail: timo.gimon@msm-
group.com

Stefan Galzer

Leitung Projektmanagement
MSM Austria

Fon: +43 (0)2622 - 24 376 13
E-Mail:stefan.gaelzer@msm-
group.com

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.®



3. Veroffentlichungen

MSM Inside

03/2010

BRANCHENSPEZIAL

Gebrauchtwagengeschift: Herausforderung Kundenservice

Sorgenkind des deutschen Autohandels geht in die Charme-Offensive

Der deutsche Gebrauchtwagenhandel hat mit riickldufigen Ertragen zu kdmpfen. Jetzt wollen Hersteller und Handler den Ab-
wartstrend mit der Aufwertung des Sektors stoppen.

Geringe Ertragschancen, ho-
he Risiken und riickldufige
Umsatzzahlen: Das Ge-
brauchtwagengeschaftist ge-
genwartig das Sorgenkind
des vertragsgebundenen Au-
tohandels. Ein wesentlicher
Belastungsfaktor sind hohe
Preisrisiken, inshesondere
bei Leasingriickldufern. Denn
um das Geschaft anzukur-
beln, bieten zahlreiche Her-
stellerihre Neuwagen zu rela-
tiv niedrigen Leasingraten an.
Nach Vertragsende gehen die
Fahrzeuge als Gebrauchtwa-
gen an die Handler. In deren
Kalkulationen erscheinen sie
nun mit hohen Restwerten. Zu
diesen Preisen konnen die
Handler sie jedoch in der Re-
gel nicht absetzen. Dies fiihrt
in letzter Konsequenz zu Ver-
lusten auf Handlerseite.

Zauberwort: Kundenservice

Diesen Trend wollen Automo-
tive-Experten stoppen, indem
sie das Gebrauchtwagenge-
schéft im Autohandel aufwer-
ten. So haben verschiedene
Hersteller bereits spezielle
Gebrauchtwagenprogramme

aufgelegt: Dort legen sie be-
stimmte  Serviceleistungen
wie Garantien und Finanzie-
rungsangebote fest. In deren
Genuss kommen die Kunden
nach dem Kauf entsprechen-
der Gebrauchtwagen. AuBer-
dem sind in den Leitlinien
Standards fiir den Verkaufs-
prozess definiert. Ziel ist es,
die Qualifikation der Mitar-
beiter zu verbessern und eine
hohe Beratungsqualitdt beim
Handler zu gewahrleisten.

Feedback und Hilfestellung

Dass die Performance am
POS ein wesentlicher Erfolgs-
faktorist, steht fiir Kenner der
Branche fest: Vertrauenswiir-
digkeit, Kompetenz und pro-
fessionelle Fahrzeugprdsen-
tationsind entscheidend. Und
genau hier setzt das Konzept
der MSM Group an. Denn der
Gebrauchtwagenhandel kann
Mystery Shopping und Trai-
nings als wertvolle Instru-
mente nutzen. Mystery Shop-
ping beantwortet Fragen wie:
Verfligen die Verkdufer tiber
das nétige Fachwissen? Brin-
gen sie Gebrauchtwagen im

Verkauf dieselbe Wertschat-
zung entgegen wie Neuwa-
gen? Klappt die Altwagenbe-
wertung? Auf Grundlage der
Ergebnisse konnen MaBnah-
men wie Mitarbeitertrainings
durchgefiihrt werden. Deren
Erfolg wird idealerweise wie-

derumdurchFolge-Shoppings
gepriift und gescharft. So er-
reichen Hersteller und Hand-
ler ihr Ziel: Sie sichern dauer-
haft exzellenten Kunden-
service im Gebrauchtwagen-
sektor.

Hersteller!

Timo Gimon, Dipl.-Kaufmann
Senior Consultant MSM Germany

Stefan Galzer

Fiir gliickliche Kdufer, erfolgreiche Handler und zufriedene

Fon: +49 (0)251— 14 235 27 E-Mail: timo.gimon@msm-group.com

Leitung Projektmanagement MSM Austria
Fon: +43 (0)26 22 — 24 376 13 E-Mail:stefan.gaelzer@msm-group.com

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.® \)
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BRANCHENSPEZIAL

Wie kann ein Unternehmen auf Anderungen am Markt richtig reagieren?

Tiefenpsychologische Marktforschung in Kombination mit Mystery Shopping bietet neue Chancen: ein
Beispiel aus dem Premiumsektor der Automobilindustrie

Der Markt der Automobilindustrie steht permanent im Wandel. Zwar ist derzeit ein anhaltendes Wachstum bei den Absatzzahlen
von Businesslimousinen an Geschéftskunden zu verbuchen, jedoch stagniert der Markt im Bereich der Privatverkdufe, insbesondere

bei der Generation ,,U35“.

Das folgende Praxisbeispiel
zeigt, wie es einem deutschen
Automobilhersteller aus dem
Premiumsegment gelingt, auf
diese neuen Anspriiche proak-
tiv zu reagieren. Um die Leis-
tungen in der zielgruppenge-
rechten Kundenansprache zu
optimieren, mdchte das Unter-
nehmen sein Handlernetz ef-
fektiv verbessern. Das Ziel ist,
die Besonderheiten der ,jun-
gen“ Generation zu verstehen
und zu beriicksichtigen. Nur so
kann der Marktanteil ausge-
baut werden.

Doppelnutzen fiir den Kunden

Zur nachhaltigen Umsetzung
dieserZiele ist eine strukturier-
te und ergebnisorientierte
Strategie notwendig. Grundla-
ge hierfiir ist die Analyse der
Ist-Situation und die Beobach-
tung des Wettbewerbs. Die
MSM Group bietetdem Kunden
beide Verfahren und ergénzt
sie durch die Leistungen des
Partnerinstituts Concept M.
Das  Marktforschungsunter-
nehmen liefert tiefenpsycholo-
gische Einblicke in die aktuelle
Denk- und Handlungsphysiog-
nomie potentieller junger
Kauferschichten. ,,Durch die
Kooperation erhdlt der Auf-
traggeber représentative Da-
ten zu aktuellen Marktgege-
benheiten, der Situation seiner
Marke sowie des Handlernet-
zes (durch Mystery Shopping-
Ergebnisse der MSM Group).
Gleichzeitig zeigen wir von
Concept M die Verbraucher-
psyche auf und erkldren wie
Wahrnehmungen, Beurteilun-
gen und das Verhalten der jun-
gen Zielgruppe zustande kom-
men. So erhdlt der Kunde ein
umfassendes Bild von seiner
Marktsituation®, erklart Ro-
chus Winkler, Managing Part-
ner bei Concept M.

Strategische
Vertriebsoptimierung

Das Ergebnis der gemeinsa-
men Arbeit sind ganzheitliche
Losungen zur strategischen
Optimierung des Vertriebs. Die
konkreten Umsetzungsmaf-
nahmen fundieren auf dem Zu-
sammenspiel von qualitativen
und quantitativen Daten und
sind deshalb besonders Erfolg
versprechend. Tiefblickende
Zielgruppenanalysen dienen
dazu, die Mystery Checks be-
ziiglich  unternehmensspezi-
fisch erfolgsrele-
vanter Punkte zu
optimieren. Wett-
bewerberchecks
als zusitzliche In-
formationsquelle
liefernBenchmark-
daten und sorgen
damit fiir eine bes-
sere Einordnung der eigenen
Ergebnisse.

Die Analyse von MSM und Con-
cept M fiir den Automobilher-
steller ergab, dass die unter-
suchte  Zielgruppe ,U35"“
Mobilitdt und damit das Auto-
mobil an sich génzlich anders
interpretiert als friihere Gene-
rationen. Der Wunsch nach
ausgepragten Individualisie-
rungsmoglichkeiten des Fahr-
zeugs und einem konsistenten

,Durch die Kooperati-
onerhéltder Kunde ein
umfassendes Bild sei-
ner Markisituation.”

Rochus Winkler,
Managing Partner bei
Concept M

Markenerlebnis, das zu der
jungen Zielgruppe passt, ste-
hen einem gesteigerten Um-
weltbewusstsein sowie Gkono-
mischen  Zwéangen  durch
steigende Betriebskosten des
Autofahrens gegeniiber.

Handlungsempfehlungen

AufBasisderErgebnisse entwi-
ckelt die MSM Group konkrete
Handlungsempfehlungen und
individuelle Mafnahmen, die
auf Handlerebene umgesetzt
werden. Dabei steht authenti-
sches, zielgruppengerechtes
Auftreten der Ver-
kdufer neben der
zum  konkreten
Fahrzeugsegment
passenden Ausge-
staltung des POS-
Bereichs im
Fokus. Der konsis-
tente Markenauf-
tritt sowie das Image des Fahr-
zeugs selbst (meist A- oder
B-Segment) miissen klar von
den anderen im Showroom

prasentierten Fahrzeugen ab-
gegrenzt werden. Wichtig beim
Verkaufsgespréch ist der Ein-
satz modernster technischer
Interaktionsmoglichkeiten wie
beispielsweise dem iPad oder
einem interaktiven 3D-Konfi-
gurator.

Kommunikationsmittel

Neben derrichtigen Ansprache
des Kunden im Autohaus sind
Kommunikationsmedien sehr
relevant. Insbesondere fiir die
hoch Internet-affine Zielgrup-
pe ist die Homepage bei der
Kaufentscheidung nicht nur
ein kurzer Zwischenschritt auf
dem Weg zum Handler, son-
dern ein eigener, der Show-
room-Erfahrung ebenbiirtiger
Abschnitt. So sollte das ,,Traum-
auto” bereits auf der Website
der Hersteller mit bis auf die
Detailebene maglichen Indivi-
dualisierungen gegeben sein.
Benchmark dafiirist derzeit ein
Hersteller, der sein einziges
Fahrzeugsegment mit einer
hochspannenden Markenstory
belebt. Sie ist abgestimmt auf
die Zielgruppe und wird konse-
quent auf Website und im
Showroom umgesetzt.

Die Zusammenarbeit von MSM
und Concept M bietet einen de-
taillierten Blick auf Wiinsche
und Vorstellungen der jungen
Generation und erméglicht so
ein Finetuning der Vertriebs-
mafnahmen.

concept m

morphologische marktforschung

Lernen Sie die neuen Moglichkeiten integrierter Marktfor-
schung kennen. Wir beraten Sie gerne!

Timo Gimon, Dipl.-Kaufmann
Senior Consultant MSM Germany

Fon: +49 (0)251-14 235 27 E-Mail: timo.gimon@msm-group.com

Barbara Pfundtner, Geschiftsleitung MSM Austria
Fon: +43 (0)26 22 - 24 376 14 E-Mail: barbara.pfundtner@msm-group.com

Die Briicke zu Ihrem Erfolg.®




Wir freuen uns auf Sie!

MSM Germany MSM Austria
An der Alten Ziegelei 32 MSM Eyersperg Ring Nr. 4/2 Top 5
48157 Minster 2700 Wiener Neustadt
Osterreich
Fon: +49 (0)2 51—14 2350
Fax: +49 (0)2 51— 14 235 29 Fon: +43 (0) 2622 - 24376 — 10
E-Mail: info@msm-group.com E-Mail: austria@msm-group.com
MSM Asia

MSM Switzerland

240 Zhang Zi Zhong Road
Heping District
30041 Tianjin

Seefeldstrasse 69
8008 Ziirich

Fon: +41 (0) 43 - 48837 - 96

E-Mail: switzerland@msm-group.de V.R. China Fon: +86 (0) 22 - 2319 3560

E-Mail: zhang.jinying@msm-group.com

Ilhre Experten fiir Qualitat und Leistungssteigerung am POS
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