Personlicher Kontakt / Individuelle
E-Mails sprechen den Kunden persoénlich an und
schaffen eine gute Verkaufsatmosphare

E-NMails nach

Maf3

VON STEPHANIE NEUMEIER

er Kunde ist Konig, das wird allen immer wieder

eingetrichtert, die im Verkauf titig sind. Immer will

der Kunde das Gefiihl haben, wichtig zu sein, ernst
genommen zu werden und entsprechend seinen Wiinschen bedient
zu werden. Denn nur, wenn er sich gut aufgehoben fiihlt, kauft er
auch. Die heutige Kommunikation im Alltag lduft nur noch zu
einem Bruchteil face-to-face ab. Vielmehr sprechen wir mit un-
serem Nichsten iibers Telefon oder teilen unser Anliegen per SMS
oder E-Mail mit. Laut der ACTA-Umfrage 2006 des Instituts fiir
Demoskopie Allensbach sind bereits 70 Prozent der deutschen
Bevdolkerung online, weitere 10 Prozent planen, das Internet in
niichster Zeit zu nutzen. Auch im Autohandel spielt das Internet
eine immer gréBere Rolle, zu jeder Zeit bietet beispielsweise Auto-
Scout24 rund 1,5 Millionen Neu- und Gebrauchtwagen im Netz
an. Bevor ein Auto gekauft wird, betreiben etwa elf Millionen
Menschen aktive Produktrecherche im Internet. Nach den Ange-
boten fiir Reisen und Biicher ist somit Kfz das drittbeliebteste
Thema im Internet.

Kunden sind heute also wesentlich besser vorinformiert, wenn
sie ins Autohaus kommen. Das erste Verkaufsgespriich findet oft
online statt. ,Dabei spielt die professionelle Vorbereitung eine
grolle Rolle. Es lohnt sich, Zeit bei der Angebotserstellung zu in-
vestieren™, betont Manfred Seidel, Leiter Vertrieb AutoScout24.
Er rit, das Angebot online nicht alleine zu lassen, und empfiehlt
Jjedem Autohaus, einen Internet-Verantwortlichen zu bestimmen,
der intensiv das Angebot pflegt und auf Anfragen der Kunden
sofort reagiert.
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Betreff Unsar Angebot fur Sie

Guten Tag Matk Muster

fir Ihre Anfrage machie ich mich recht herzlich bedanken.
Tofl, dass Sle sich fUr den Skoda Octiovia Ambiente interessieren.
Ich habe ihn sofort fr Sie 2um 24.04.2007 reserviert

Es ware schin, Gie am 23.04.07 2u einer Probefahr bei
ung im AUlOhaus begrolien zu kinnen

Fafis nen dieser Temin passy, wire ich Gber eine Rickantwort
sehr erfreut. Sie emreichen mich Montag-Freitag 9 00 - 18.00 Uhr unter der
Ti

elefonnummer
03381335514
vielon Dank fr Inre Anfrage.
Ich rewe mich, Sie bald perstniich kennen 2u lamen.

Grife aus vl

Frank Motejat - Autohaus Mothor Brandenburg
Offnungszeiten
Montag bis Freftag von &30 bis 20.00 Uhr
und Bametag van 9.00 bis 16 00 Une

Ele wissen nicht wie Sie zu uns gelangen?
Nutzen Sle unsere Anfahnskizel

‘Wit haten standig einige Hundert Fahrzeuge fir Sie in unserem
Gebrauchtwagenbestand
Hier finden Sie unsere gesamite Auswahl www mothor de

Beispiel fiir eine individuelle Kunden-E-Mail
von Frank Motejat

Einer ist verantwortlich fiir alle E-Mails
Bei der Thormann-Gruppe hat sich Frank Motejat * dazu entschlos-
sen, das Thema E-Mails selbst in die Hand zu nehmen, zu syste-
matisieren und zu vereinheitlichen. Deshalb hat er innerhalb der
gesamten Firmengruppe einen Mitarbeiter dazu bestimmt, alle E-
Mails von Kunden zu beantworten. ,.Da wir unterschiedlich groBe
Filialen haben, haben wir entschieden, einen Verantwortlichen zu
bestimmen, der in Eigenregie alle E-Mails beantwortet”, sagt
Motejat. Bei den kleineren Filialen kiimen Anfragen per E-Mail
eher selten und es lohne sich daher nicht, alle paar Stunden zu
iiberpriifen, ob eine E-Mail angekommen sei.

Der E-Mail-Verantwortliche besitzt also die Berechtigung, sich

in die internen Bereiche aller Filialen einzuloggen, und hat so Zugriff

auf die jeweils relevanten Offnungszeiten und Anfahrtsskizzen der
einzelnen Autohduser, die er dann auch sofort versenden kann. Mit
diesem relativ unaufwiindigen ,,Trick* hat der Kunde immer das
Geflihl, eine E-Mail direkt aus genau der Filiale zu bekommen, bei
der er angefragt hat. ,,Heute legen die Kunden sehr viel Wert darauf,
persdnlich angesprochen zu werden. Vor dem Verkauf muss eine
Vertrauensbasis geschaffen werden™, weill Motejat, der bereits seit
15 Jahren fiir die Thormann-Gruppe titig ist und dort vor allem fiir
die Bereiche Marketing und Gebrauchtwagen zustindig ist.
Motejat hat veranlasst, dass bestimmte Versatzstiicke an Texten
im E-Mail-System bereitliegen. Der E-Mail-Beauftragte muss also
bei identischen Anfragen nicht immer den gleichen Text andauernd
wiederholen, was vor allem Zeit spart. ,,Mit diesen vorgefertigten
Bausteinen minimieren wir die Fehlerquote, es kommen insgesamt
weniger Rechtschreib- und Grammatikfehler vor. Die E-Mails
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Betreff Unser Angebot fr Sie

An: motejat@mothor de

Guten Tag Maik Mustermann,
schan das ie sich fr eines unsersr Angebote inferessioren

Verkiufer: Motejat

e Frapaty bl Tty s W Gt ; Kunde: Muster Maik

Der Skoda Octavia 151 aus erster Hand und befindel Sich in einem sehr

Zustand. Das F
Filr weters Fragen Sgtehe ich Ihnen gerne unber 033817335543 oder
L} de ur L Grissen Pieper

Wir sing einer der grofiten Skoda und Mitsubish| Handler in Deutschiand
und haben gute i wat gamne
weiergenEn

Boiten Sie sinen Wagen suchon, der hier nich! aufgefin ist, lein Problem,
schicken Sl uns eine Anfrage und wir werden umpehend antworten

—

Diese Mitteilung

Wir haben stindig Uber als Vorfiih Testen it-
e P s i - bekommt der Mit
s IR e ~ arbeiter in sein

Sie #rreichen mich Montag-Freitag 8 00 - 1800 Une

eigenes Postfach,
unter der Telefonnumemer 0 33 81733 45 43

sobald er die
E-Mail an den Kun-
den gesendet hat.

Ich freus mich, Sie baid persdniich kennen 2u lemen

A
L
i _."0.0
] '« Bebastien Piapsr - AU0nBUS Mohor Brandenburg

Ofnungszeiten
Montag bis Freitag von & 30 bis 20.00 U
und Samstag von 9.00 bis 16.00 Uhr

Interessiert sich ein Kunde fiir die Angebote des Autohauses,
bekommt er vom Verkéufer eine personliche E-Mail

wirken professioneller und garantieren einen einheitlichen Aufiritt
des Autohauses™, betont Motejat. Zusiitzlich hat der E-Mail-Ver-
fasser die Moglichkeit, freie Texte in einem dafiir vorgesehenen
Feld einzugeben. Dadurch bekommt die Antwort eine individuelle
Note und wird entsprechend der Anfrage angepasst, wodurch sich
der Kunde besser angesprochen fiihlt.

Ubrigens bekommt der Mitarbeiter, sobald er eine E-Mail an
einen Kunden versendet hat, simultan selber eine Information in
sein Postfach. So kann er sich die Nachricht auf Termin legen und
ist jederzeit informiert, was er dem Kunden als Information ver-
schickt hat (s. Abbildung oben Mitte). ,,Dies dokumentiert die
Kommunikation, archiviert den Kontakt und ist fiir etwaige Riick-
fragen wichtig™, sagt Motejat. Der Nachteil bei dieser Informati-
onstibermittlung ist, dass im Webbrowser des Kunden die Option
eingestellt sein muss, HTML empfangen zu kénnen. Anderenfalls
erhilt er nicht die vollstindige E-Mail, es fehlen beispielsweise
angefiigte Bilder, die der Kunde folglich nicht sehen kann. Er sieht
dann lediglich den Text, ,.dieser allerdings beinhaltet alle relevanten
Daten®, versichert Motejat.

Empfanger muss HTML eingestellt haben
Motejat hat des Weiteren fiir die Mail-Kommunikation der Thor-
mann-Gruppe die Moglichkeit geschaffen, der E-Mail einen An-
hang anzufiigen, in dem eventuell vergleichbare Fahrzeuge (wie
das gewiinschte) im PDF-Format angeboten werden konnen. ,,Ge-
rade sind wir auch dabei, eine Firmenbroschiire in digitaler Form
zu entwickeln, in der der Kunde dann weitere Informationen iiber
unser Leistungsspektrum bekommt®, berichtet Motejat von den
kiinftigen Pldnen.
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(von: postmaster +SI500@post webmailer de [mallo postmaster +SA509@post. webmailer,de )
Gesendet: Donnerstag, 12, April 2007 12:27

Betreff: Thre E-Mall an Malk Muster

Nachricht von www.mothor.de am 12.04.2007 - 12:27:13

E-Mail-Adresse: s.pieper@mothor.de

Faluzeugtyp: Skoda Octavia Ambiente

| Reserviert bis zum: 24.04.2007

Termin zur Probefahrt: 23.04.07

Nachricht: vielen Dank fiir Thre Anfrage.
ausgewdhlter Textbausten: Probefahrt/Reservienung
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Frank Motejat

Ein dhnliches Programm zur optimalen E-Mail-Kommunikation
bietet die Firma AutoDo! GmbH ** an. Es heilit eMQS (eMail
Quality System) und dort werden ebenfalls gestaltete E-Mails
versendet. Mit diesem System konnen alle E-Mail-Anfragen se-
kundenschnell, einfach und professionell beantwortet werden und
keine Anfrage geht mehr verloren. Unverziiglich nach Versand der
Anfrage erhalten die Interessenten eine automatische Kontaktant-
wort, in der bereits die wichtigsten Daten zum angefragten Fahr-
zeug enthalten sind. Auch hier stehen professionelle Textvorlagen
zur Verfligung, die individuell angepasst werden konnen.

Auf Wunsch kann der Kunde vergleichbare Alternativfahrzeuge
aus dem Fahrzeugbestand anklicken, wodurch sich die Verkaufs-
chancen um ein Vielfaches erhShen. Zudem kénnen jeder Antwort
wichtige Anlagen wie beispielsweise Finanzierungs- und Leasing-
angebote oder Anfahrtsbeschreibungen etc. sekundenschnell bei-
gefligt werden. Das System hat eine integrierte Vorgangsiibersicht
und besitzt eine Wiedervorlagefunktion. Somit wird sichergestellt,
dass die Anfragen effektiv nachbearbeitet werden. Der Vorteil dort
ist, dass zu jeder Anfrage ein separater Link in der E-Mail versen-
det wird. Dieser muss jeweils vom Kunden angeklickt werden, um
an weitere Informationen zu kommen. Dort ist dann beispielswei-
se das Fahrzeug niher beschrieben, ein Bild vom Mitarbeiter
hinterlegt sowie eine Anfahrtsskizze zum betreffenden Autohaus
(oder andere Informationen) zu finden. Der Vorteil hier ist, dass
der Link immer mit versendet wird, auch wenn HTML nicht ex-
plizit vom E-Mail-System unterstiitzt wird. ,,Dieses System 1st
optisch sehr ansprechend aufbereitet. Allerdings ist das Hauptge-
schiift dieser Firma das Fotografieren und Einstellen der Fahrzeuge,
dadurch habe ich diese Méglichkeit fiir uns als nicht relevant an-
gesehen™, sagt Motejat. o]

Weitere Informationen unter: www.mothor.de, www.autodo.de

* Frank Motejat ist seit 1992 in der Thormann-Gruppe tétig. Er ist Gesell-
schafter von neun Autohausern der Thormann-Gruppe und geschiftsfiih-
render Gesellschafter des Autohauses Mothor in Brandenburg. Unter
anderem ist er zustandig fiir die Bereiche Gebrauchtwagen und Marke-
ting.

** Die AutoDo! GmbH ist ein Dienstleistungsunternehmen fiir Automobil-
héndler. Als Beratungs- und Losungspartner erleichtert AutoDo! die téag-
liche Pflege der Fahrzeugdaten fiir das Internet und sorgt durch eine
maximale Streuung (auch in viele kostenlose Automobilbérsen) fiir eine
dementsprechend groBere Reichweite der Angebote. Durch diese spezi-
elle Softwarelosung werden hohere Trefferraten und optimale Platzie-
rungen in den verschiedenen Onlineborsen erzielt. Die Standtage der
Fahrzeuge werden dadurch erheblich verringert, und die Verkaufswahr-
scheinlichkeit steigt.
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