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Liebe Leserin, lieber Leser!

Vor lhnen liegt die erste Ausgabe unseres
neu gestalteten Newsletters. Damit méch-
ten wir Sie kiunftig regelmaBig uber Neuig-
keiten aus unserem Unternehmen und der
Kfz-Branche informieren, und zwar noch
lesefreundlicher und umfassender als bis-
her. Wir méchten mit Ihnen in einem engen,
intensiven Dialog bleiben. Deshalb freuen
wir uns, wenn Sie Fragen, Hinweise oder
Anregungen zu dieser Ausgabe haben!

Die vergangenen Monate waren fir den
Kfz-Handel nicht einfach. Die konjunkturelle
Flaute und die Gruppenfreistellungsverord-
nung (GVO) sorgen nach wie vor fiir Unruhe
in der Branche. Vor diesem Hintergrund sind
Zuverlassigkeit und Entscheidungen mit
Weitblick gefragt. Hier méchten wir uns als
flexibler Partner in der Datenverarbeitung
empfehlen. Konzentrieren Sie sich auf Ihr
Kerngeschéft — wir kimmern uns um
schnelle und indivi-
duelle EDV-L6sun- f" ’ _‘
gen fir Ihr Unter-
nehmen.

Ich wiinsche Ihnen
ein schénes, fried-
volles Weihnachts-
fest und einen er-

folgreichen Startins
neue Jahr.
.
Ihr - \
G b LA
Christoph Reichert

Vorstand ASC Automotive Solution Center
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Rund 120 Anwender trafen sich
Mitte November in Dresden

& e zum Erfahrungs-

austausch.
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Erlebnis-Flow in Dresden

as kann ASC als Partner in der
Datenverarbeitung leisten? Um diese
Frage drehte sich das Anwendertref-

fen 20083, das am 18. und 19. November im Ho-
tel Westin Bellevue in Dresden stattfand. Fur die
richtige Einstimmung des Publikums sorgte Pro-
fessor Dr. Felix von Cube, der in einem kurzwei-
ligen Gastvortrag Uber das Thema ,Lust an Leis-
tung* referierte und in diesem Zusammenhang
den Begriff des ,Flow-Erlebnisses* aufgriff.

Flow-Erlebnis: Das bedeutet, an-
spruchsvolle Aufgaben erfolgreich
zu meistern, Unsicherheit Uber eine
Situation in Sicherheit zu verwan-
deln. In der taglichen Praxis dlrften
die Losungen von ASC fur viel
~Flow* bei den Anwendern sorgen:
FUr die neuen Herausforderungen
im Autohandel ist ASC mit seinen
Ubersichtlichen EDV-L&sungen ein-
fach wie geschaffen. Das beste
Beispiel ist C/A/R/E: ASC-Referent

Mario Kolb stellte neue Mdglichkeiten des Pro-
gramms vor, die durch das aktuelle Release ge-
schaffen wurden. Dazu gehért zum Beispiel der
Umbau der Funktionen zur Werkstattabwicklung,
die unter anderem fur eine erhdhte Transparenz
bei der Rechnungsstellung sorgt. Vor dem Hin-
tergrund der neuen Gruppenfreistellungsverord-
nung (GVO) wurde beim aktuellen Release noch
groBerer Wert auf die durchgéngige Mehrmar-
kenfahigkeit von C/A/R/E gelegt.

Das neue Prinzip der Masterfirmaist
vor allem fUr groBBe Betriebe mit meh-
reren Firmen von Interesse: Kunftig
ist es moglich, mit C/A/R/E die
Datenbestéande mehrerer Firmen zu
synchronisieren. Auch die anderen
Referenten zeigten interessante
Anwendungsbeispiele der aktuel-

; Prof. Dr. von Cube signierte in
) einer Seminarpause sein Buch
,Lust an Leistung®“.
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Anregende Diskussionen mit Branchenkollegen
in den Seminarpausen

len ASC-Produktpalette. In speziellen Work-
shops konnten sich die Teilnehmer Gber marken-
spezifische Fragestellungen bei der Anwendung
der ASC-Losungen austauschen. Die IBM-Re-
ferenten Dieter Graef und Dietmar Zeller boten
einen Uberblick zu den Neuerungen bei iSeries
und zu Voraussetzungen und Vorteilen von
Serverkonsolidierungen.

Professor Dr. Jochen Benz (MFB Service GmbH)
referierte Uber das Thema ,Unternehmenssteu-
erung“ mit Hilfe von Software-Werkzeugen wie
MFB Planning Consultant. ASC-Vorstand Chris-
toph Reichert informierte die Teilnehmer darUber,
welche Projekte ASC im Jahr 2003 erfolgreich
umsetzen konnte und welche Aufgaben sich fur
die kommenden Monate stellen: Dazu zéhlen un-
ter anderem die Abldsung des Kfz-Pakets fur
BMW-Kunden und die umfassende Einfuhrung
von C/A/R/E 6.1 im Mercedes- und VW-Umfeld.
Der Erfahrungsaustausch mit Kollegen aus der
Branche kam wahrend der zweitagigen Veran-
staltung nicht zu kurz: Wahrend der Pausen,
aber auch bei der mit Spannung erwarteten

In-Team

Das ASC-Call-Center
(v.l.n.r.): Karin Lackovic,
Darlene Jaeschke,
Marina Billinger.

Es fehlt Marion
Thiem-Klinger.

Wir sind fir Sie da!

Das ASC-Call-Center ist
das Kunden-Kontakt-
zentrum unseres Unter-
nehmens. Hier werden
eingehende Kundenan-
fragen bearbeitet (In-
boundbereich) und Out-
boundaufgaben wie die Abwicklung von
Mailing-Aktionen wahrgenommen. Die
hohe Serviceorientierung des ASC-Call-
Centers zeigt sich in einer sehr guten
Erreichbarkeit, kurzen Wartezeiten und
einer individuellen Betreuung der Anrufer.

im  Afrikahaus im
Dresdner Zoo stattfand, wurde angeregt disku-
tiert.

Abendveranstaltung, die

Zufriedene Teilnehmer

sInsgesamt war die Veranstaltung wieder sehr in-
formativ®, so das Fazit von Hans-Jurgen Herzog,
EDV-Leiter bei der F. Kohlhas GmbH. Er hat bis-
lang an allen Anwendertreffen teilgenommen. Mit
ASC arbeitet die F. Kohlhas GmbH — ein BMW-
Vertragspartner mitinsgesamt sechs Filialen — zu-
sammen, seitdem ASC das Kfz-Paket betreut.
LDerzeit prifen wir, ob wir in unseren Betrieben
das C/A/R/E-Programm nutzen wollen®, erklart
der EDV-Leiter. An ASC schétzt er vor allem die
Unkompliziertheit und die Flexibilitét: ,In unseren
Filialen sind tGber 100 User im Einsatz. Wenn hier
ein Problem auftaucht, brauchen wir schnelle Ant-
worten.” ,FUr uns war vor allem der Erfahrungs-
austausch mit den anderen Teilnehmern sehr
wichtig“, erklart Dennis Meinekat, Buchhalter im
Audi Zentrum Pforzheim und zustandiger EDV-
Betreuer von C/A/R/E und DKS in den Filialen des

ASC-CALL-CENTER:

Die Referenten
der ASC-Ver-
anstaltung

Unternehmens. ,Wir arbeiten seit drei Jahren mit
ASC im Bereich Buchhaltung und Werkstattsys-
teme zusammen. Aus diesem Grund war der Vor-
trag zum Thema DKS fur uns interessant.“ Auch
im Hinblick auf geplante Neuerungen seitens ASC
sei das Treffen von groBer Wichtigkeit gewesen.
Rolf Schilling, Inhaber des Renault- bzw. Nissan-
Autohauses Schilling, schatzt die ASC-Anwender-
treffen als Mdglichkeit, mit Branchenkollegen ins
Gesprach zu kommen. ,Die Themen der Veran-
staltung waren sehr umfangreich, so dass leider
pro Vortrag nur eine begrenzte Zeit blieb. Zum
Thema AQL habe ich aber dennoch einige wich-
tige Ansatzpunkte bekommen. Je nach Verflg-
barkeit werden wir dieses Tool in unserem Unter-
nehmen einsetzen. Von den externen Vortragen
hat mir das Referat ,Unternehmenssteuerung’ ei-
nige Impulse gegeben. Die MFB-Service-Unter-
nehmenssteuerung sehen wir als sehr wichtiges
Analyse- und Planungsinstrument.”

Auch fir das kommende Jahr ist ein Anwender-
treffen geplant. Nahere Informationen dazu sind
rechtzeitig unter www.asc-ag.com abrufbar. =

BDer direkte Draht zu ASC

Telefon: 070 31 /212 65-60

ANSPRECHPARTNER:

(taglich von 8 bis 17 Uhr)

(marina.billinger@asc-ag.com)
allgemeine Kundenanfragen, Bearbeitung von Lizenzvertragen,
Kreditorenbuchhaltung
(darlene.jaeschke@asc-ag.com)
allgemeine Kundenanfragen, Reklamationsmanagement, Mahnwesen
(karin.lackovic@asc-ag.com)
allgemeine Kundenanfragen, interne Administration, Info-Mails

(marion.thiem-klinger@asc-ag.com)

allgemeine Kundenanfragen, interne Administration,
Schulungsorganisation
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Produkt

Die transparente
Kundenbeziehung

/ | “
‘

ine der wichtigsten Ressourcen im Auto-
Ehaus ist die personliche Beziehung zwi-

schen Mitarbeiter und Kunde. Niemand
kennt die Winsche, Erwartungen und das Um-
satzpotenzial des Kundenstammes so gut wie
die Fachkraft im Kfz-Betrieb. Meist missen die
Mitarbeiter Kontakte zu mehreren hundert Fahr-
zeugbesitzern managen. In der Vielzahl der Kon-
takte und in einer mangelnden Ubersicht liegen
Gefahren fUr einen optimalen Kundenservice:
Ohne die richtigen Hilfsmittel kbnnen gewon-
nene Informationen versickern, wichtige Chan-
cen fur Anschlussgeschéfte werden verspielt.

Eine funktionierende CRM-Software
ist die Voraussetzung fir einen guten
Kundenservice. AQL von ASC setzt
in diesem Bereich MaBstébe.

send beurteilen. Unterstltzt wird er dabei durch
ein Notizsystem, das den bisherigen Gespréchs-
verlauf chronologisch anzeigt und Tonalitat bzw.
Inhalt des Kundendialogs schnell abrufbar
macht. Ein wichtiger Pluspunkt, wenn zum Bei-
spiel ein Mitarbeiter vertreten werden muss!

Unterstiitzung fiir viele Abteilungen

Auch fir Management und Marketing stellt AQL
ein wichtiges Werkzeug dar. Neben standardi-
sierten Listings wie TUV, Baujahr oder Fahrzeug-
typ, die helfen, das Tagesgeschaft zu optimieren,
stehen weitere umfassende Selektionsmdglich-
keiten und Suchhilfen bereit. Mit Hilfe dieser
Werkzeuge lasst sich der Stand des Arbeitspro-
zesses gut einsehen und ein effektives, zeitkriti-
sches Controlling gewéhrleisten. AuBerdem kann
man genaue Zielgruppen fur Kundenansprachen
definieren. Die Unternehmensflhrung erhalt auf
Wunsch umfassende ,,Chefinformationen® (zum
Beispiel Menge und Qualitat der erfassten Kon-
takte), so dass die individuelle Leistung jedes
Mitarbeiters deutlich wird.

Die Marketingabteilung wird ebenfalls durch
zahlreiche Features unterstutzt und profitiert un-

ASC schafft Ubersicht

Aus diesem Grund bietet ASC
die Customer Relation Mana-
gement Software AQL an.
Dieses Programm hilft Kunden-
beratern  Gesprachsinforma-

,Wir setzen AQL bereits §|
seit 1997 ein und geho-
ren somit zu den Kunden _'
der ersten Stunde.
Schritt fiir Schritt haben !

ter anderem von der Schnitt-
stelle zur Serienbrieffunktion
in Winword.

Die Funktionsvielfalt und die
zahlreichen Bedienungshilfen
verdeutlichen, dass AQL spe-

TICKER.......
e Was heiBt ,fabrikneu“?

Ein Auto ist dann nicht mehr ,fabrik-
neu“, wenn es mehr als zwolf Monate
nach der Herstellung verkauft wird.
Halt der Handler sich nicht daran, kann
der Kunde den Kauf riickgangig ma-
chen. Der Bundesgerichtshof (BGH)
gab einem Autokdufer Recht, in des-
sen Kaufvertrag ausdriicklich die
sverbindliche Bestellung neuer Kraft-
fahrzeuge“ festgelegt wurde. Das
ausgelieferte Auto war jedoch 19 Mo-
nate alt. Die BGH-Richter sehen ein
unbenutztes Fahrzeug nur dann als
fabrikneu an, wenn nicht mehr als
zwolf Monate zwischen Produktion
und Kauf liegen, keine lagerungsbe-
dingten Mangel aufgetreten sind und
das Modell nach wie vor im Angebot
ist. Mit dem Urteil (AZ: VIl ZR 227/02)
wird die bisherige Rechtsprechung
vereinheitlicht. Bislang waren die
Oberlandesgerichte bei der Fabrik-
neuheit von Fristen zwischen acht
und 30 Monaten ausgegangen.

Brummis online
DaimlerChrysler bietet einen neuen
Service beim professionellen Han-
del mit gebrauchten Nutzfahrzeu-
gen: www.truckstore.de ist eine
neue Internet-Plattform, die schnel-
len Zugriff auf gebrauchte Lkw,
Anhénger und Transporter aller Mar-
ken ermdéglicht. Zusétzlich werden
umfangreiche Finanz- und Service-
Dienstleistungen angeboten.

Prominente Kéafer

Was haben Nena, Edmund Stoiber und
Ulrich Wickert gemeinsam? Sie alle
waren einmal Kafer-Fahrer. Fiir das
Buch ,Kéferprofile — Prominente tref-
fen einen alten Bekannten“ haben die

ziell auf die BedUrfnisse der
Kommunikationsanforderun-
gen im Autohaus hin opti-
miert wurde und eine der
umfassendsten und autohaus-
affinsten CRM-Software-
Losungen darstellt. m

wir allen Abteilungen den Zugriff auf
AQL erméglicht. Auch wenn ich mir noch
eine automatische Aktualisierung mit
Outlook wiinschen wiirde, hat uns AQL
hervorragend bei der Einfiihrung eines
professionellen Customer Relation Ma-
nagements geholfen.”

tionen gezielt zu sammeln, zu
speichern und auszuwerten.
Dabei kann man bequem auf
die bestehende Datenbasis
eines Handlermanagement-
systems wie C/A/R/E zurlick-
greifen. So hat der Berater
stets alle kundenrelevanten
Daten parat und kann die
Sachlage schnell und umfas-

Autoren Interviews mit bekannten
Personen aus Wirtschaft, Politik und
Kultur gefiihrt. Entstanden ist ein
kurzweiliger Riickblick auf den legen-
daren ,Kugelporsche“.

Knut Simon / Stuart Mentiply (2003):
Kaferprofile. Appelhans Verlag, 176
Seiten, 19,80 Euro.

Jiirgen Henninger, Betriebsleiter

Schmolck GmbH & Co. KG WEITERE INFOS UNTER:

info@asc-ag.com
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Erlebnis
Dialogannahme

in defektes Fahrzeug ist fur
E jeden Fahrer ein Argernis. Oft

kann er den Reparaturaufwand
nicht genau einschéatzen und reagiert
mit Unzufriedenheit oder Frustration.
Eine Dialogannahme kann hier Abhilfe schaffen.
Sie sollte ein Kompetenzzentrum, ein Verkaufs-
raum fur Dienstleistungen rund ums Auto sein.
Richtig eingesetzt, schafft dieses Instrument
Uber eine erstklassige Beratung eine Vertrauens-
ebene zum Kunden.

Service als Cash-cow

Der Servicebereich nimmt einen herausragen-
den Stellenwert im Autohaus ein: Bis zu 70 Pro-
zent der Ertrdge stammen aus diesem Bereich.
Wer diese Cash-Cow richtig melken will, muss
eine ausgepragte Dienstleistungsmentalitdt an
den Tag legen — schlieBlich steigen auch die An-
spriche der Kunden.

Eine Dialogannahme setzt ein umfassendes, ver-
bindliches Werkstattkonzept voraus. Konkret
bedeutet dies, dass jeder Ablauf — vom ersten
Kundenkontakt Uber die Reparatur bis zur ab-
schlieBenden Fahrzeuglbergabe — zielgerichtet
gesteuert wird. So sollten die Verantwortlichen
fir Telefonkontakt, Terminvergabe, Reparatur
usw. eindeutig benannt und fUr ihre individuelle
Aufgabe geschult werden. Diese Rahmenbe-
dingungen gewahrleisten, dass der Kunde Uber
den gesamten Serviceprozess kompetent be-
treut wird.

Ertragspotenziale nutzen

Das Grundprinzip einer Dialogannahme besteht
in der gemeinsamen Sichtung des Fahrzeugs
durch den Serviceberater und den Kunden. Der
Kunde wird aktiv in den Prozess eingebunden
und kann direkt entscheiden, welche Wartungs-
arbeiten vollzogen werden sollen.

Er erkennt vor Ort die Notwendigkeit der durch-
zufUhrenden Reparaturen und kann auf sich
abzeichnende Wartungsarbeiten oder Zusatz-
leistungen wie Olwechsel oder Reifeneinlage-
rung aufmerksam gemacht werden. Gerade die
Zubehdérchancen einer Dialogannahme sind

nicht zu unterschéatzen. Es gibt bereits Auto-
hauser, die einen betrachtlichen Teil der Dialog-
annahme als Zubehorverkaufsflachen auswei-
sen. Uber solche Anschlussgeschafte ist es
maglich, den Ertrag deutlich zu steigern. Unter-
suchungen belegen ein Plus von bis zu 20
Prozent.

Neben diesen messbaren Umsatzsteigerungen
profitiert ein Betrieb mit kompetenter Dialogan-
nahme noch von anderen, indirekten Effekten:
Die kundennahe Abwicklung fuhrt zu einer Stei-
gerung der Kundenzufriedenheit und -loyalitat.
Ein Plus, das sich insbesondere in finanziell
schwierigen Zeiten bemerkbar macht und die
Auslastung des Betriebes ankurbelt. m

LITERATURTIPP:

Hannes Brachat / Erwin Wagner (Hg.) (2003):
Erlebnis Dialogannahme. Auto Business Ver-
lag, 112 Seiten, 41,73 Euro inkl. MwSt. (bis
zum 31.12.2003: 26,75 Euro inkl. MwsSt.).

.PRAXIS-TIPPS

1 Mitarbeiter: Ist das Personal vom Dia-
logannahme-Konzept iiberzeugt und ent-
sprechend geschult (zum Beispiel Termin-
handling)?

2 Wohlfiihlatmosphare: Gibt es genug
Parkplatze, ist die Beschilderung auf dem
Firmengeldnde ausreichend, hat der Kunde
einen zentralen Anlaufpunkt, kann er sich in
einer attraktiven Wartezone aufhalten, ist
die Dialogannahme so ausgestattet, dass
der Kunde sich wohl fiihIt?

3 Full-Service: Ist der Serviceberater fiir
die Ubergabe von Rechnung, Schliissel und
Papieren zusténdig, ist er davon iiberzeugt,
dass die Rolle des Technikers zugunsten des
Verkaufs der Dienstleistung zuriicktritt?

® |MOT (20. - 22.02.2004)

Internationale  Motorrad-Ausstellung  im
M,0,C in Minchen-Freimann. Tageskarte:
11 Euro. Offnungszeiten taglich von 9 bis
18 Uhr. Weitere Infos unter www.imot.de.

® GENF (04. - 14.03.2004)

Internationaler Automobil-Salon auf dem Gen-
fer Messegelande. Tageskarte: 12 Sfr (ca. 8,50
Euro). Offnungszeiten wochentags von 10 bis
21 Uhr, samstags/sonntags von 8 bis 18 Uhr.
Weitere Infos unter www.geneva-palexpo.ch.

® CEBIT (18. — 24.03.2004)

Internationaler Branchentreff auf dem Messe-
geldnde Hannover. Tageskarte: 32 Euro. Off-
nungszeiten taglich von 9 bis 18 Uhr. Weitere
Infos unter www.cebit.de.

® PERSPEKTIVEN 2004

Branchentreff mit Professor Hannes Brachat.
Termine unter anderem in Frankfurt (20.01.),
Diisseldorf (21.01.), Hamburg (10.02.),
Leipzig (17.02.) und Minchen (03.03.).
Teilnahme: 275 Euro. Ausfiihrliche Infos un-
ter www.autohaus.de.

VORSCHAU

Kassenmodul-Anwender im Interview
Quo vadis, C/A/R/E? Das neue Re-
Fit far Basel 11?

Womit die Branche rechnen muss

lease im Uberblick
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