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Autohaus Langer
Kundeninformation: Qualitatssicherung in unserem Autohaus.

Zielsetzung des Qualitatsmanagement-Handbuchs (QMH)

Wir sind ein Vertragshandler der BMW AG. Wir vermarkten neue und gebrauchte Automobile sowie Teile & Zubehor und
bieten die damit verbundenen Service Leistungen an.

Dieses Handbuch gibt unseren Kunden einen Uberblick iber das Qualitdtsmanagement-System (QMS) unseres Hauses
und dient als Orientierungs- und Nachschlagewerk fir jeden Mitarbeiter.

Geltungsbereich

Dieses Qualitdtsmanagement-Handbuch und das darin beschriebene Qualitatsmanagement-System gilt flr das

BMW Autohaus Langer in Wertingen. Die Dokumentation unseres Qualitatsmanagement-Systems ist entsprechend der
nachstehenden Darstellung gegliedert. Die zusammenfassende Funktion des Qualitatsmanagement-Handbuchs wird darin
sichtbar.

Darlegung des QM-Systems

Grundsatzliche Zielsetzungen und Verantwortlichkeiten

Begriffe und Spezifikationen

Arbeitsplatz-
Standards und Arbeitsablaufe beschreibung

Checklisten | Formulare | Arbeitsblatter | sonstige Hilfsmittel

Die fachspezifischen Tatigkeiten sind anhand von Einzeldokumenten mit Beschreibungen von Prozessen,
Handlungsmodulen und Arbeitsanweisungen geregelt.
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Autohaus Langer
Kundeninformation: Qualitatssicherung in unserem Autohaus.

Gliederung eines QM-Dokumentes

Thema Titel des Dokumentes

ELGIE ﬁ%%:g;:?zgelz;m iSQMH_ VerknUpfung mit QMH Bereich

Zustandig Wer fUhrt aus?

Betrifft Wer muB informiert sein? X?Séﬂggg;%ggﬁgﬁﬁ%chender

Verantwortlich Wer ist verantwortlich?

Begriffserklarungen Verweis auf Erlauterungen zu Begriffen und Abklrzungen

Dokumentenstandards Verweis auf Standards zum Umgang mit Dokumenten

gesc:lreibung der Darstellung des Prozesses, der Handlungsanweisung oder Arbeitsanweisung
egelung

Der jeweilige Verantwortliche sorgt fur die Einhaltungen der Regelungen innerhalb seines Bereiches.

Herausgabe und Pflege des Qualitatsmanagement-Handbuchs und der
mitgeltenden Unterlagen

Das Qualitdtsmanagement-Handbuch (QMH) wird von unserer Geschaftsleitung herausgegeben, die auch die redaktionelle
Verantwortung hat.

Die Verdffentlichung des QMH erfolgt in elektronischer Form Uber das hauseigene lIS-System im Rahmen des weltweiten
Internet-Standards. Ziel ist, allen Mitarbeitern den aktuellen Stand dieses Handbuches jederzeit abrufbereit zu halten.

Anderungshinweise erfolgen automatisch durch das IIS-System. Zusétzlich wird mindestens halbjahrlich an jeden
Mitarbeiter eine Arbeitsplatzbeschreibung verteilt.Jede ProzeB-beschreibung wird durch ein Internes Audit mindestens
einmal jéhrlich auf Aktualitat Gberprift. Neue oder abgeénderte Prozessbeschreibungen werden durch den QM-
Beauftragten elektronisch erfaBt. Dies flhrt unmittelbar zur Anderung des im IIS-System abrufbaren QMH.

Neue und geadnderte Prozessbeschreibungen missen von der Geschéftsleitung freigegeben werden. Dies geschieht durch
eine abgesicherte, elektronische Signatur. Unsignierte Dokumente sind 6ffentlich, jedoch speziell gekennzeichnet.
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Autohaus Langer
Kundeninformation: Qualitatssicherung in unserem Autohaus.

Anderungshinweise

Dieses Handbuch wird Online nach vorgegebenen Richtlinien gepflegt. Das Erstellungs- und Anderungsdatum, die
elektronische Signatur und der Auditstatus werden in jedem Dokument angezeigt.

Impressum
Herausgeber

Langer AutoWelt

Autohaus Langer GmbH & Co. KG
Gottmannshofer StraBe 24
86637 Wertingen

Autohaus Langer GmbH & Co. KG
Gewerbepark Ost 2-6
86690 Mertingen
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Autohaus Langer
Kundeninformation: Qualitatssicherung in unserem Autohaus.

Bedeutung fiir unseren Betrieb

Unser Betrieb ist aufgabenorientiert (Service, Verkauf, Disposition usw.) organisiert. Die Leistungen und Dienste fir unsere
Kunden werden jedoch durch eine prozeBorientierte Ablauforganisation sichergestellt. ProzeBorientiert heif3t, dal3 die
Tatigkeiten, die zur Erflllung einer Aufgabe erforderlich sind, wie eine Kette miteinander verknUpft sind. So werden die
Tétigkeiten in unserem Betrieb als ein Nacheinander von internen Kunden-Lieferanten-Beziehungen im Hinblick auf das
gewunschte Ergebnis gestaltet. Damit stellen wir sicher, daB unsere Tatigkeiten durchsichtiger werden und wir auf
Veranderungen schneller reagieren kdnnen. Das Ziel ist, Uber standige Verbesserungen die Qualitdtserwartungen unserer
Kunden zu erfullen und maéglichst noch zu Gbertreffen.

Zustandigkeit

Unsere Geschéaftsleitung ist verantwortlich dafur, daf3 die prozeBorientierte Betriebsfuhrung eingerichtet wird und stellt
sicher, daB3 dieses System auf allen Ebenen verstanden, verwirklicht und aufrechterhalten wird.

Aufgaben

I
Fdhrungsleitbilder | Fuhrungsinstrumente

Unsere Geschaftsleitung entwickelt als Reprasentant der Marke BMW im Vertragsgebiet eine Qualitatspolitik fir unser
Unternehmen, die unsere Flhrungsleitbilder zum Ausdruck bringen. Unsere Qualitatspolitik wird von den nachfolgenden
Séulen getragen:

- Unternehmensprioritat Nr.1 ist Qualitat

Die betrifft nicht nur die Qualitat der angebotenen Dienstleistungen, sondern auch die Qualitat der zwischenmenschlichen
Beziehungen innerhalb des Unternehmens, die sich in der persénlichen Bindung zum Kunden widerspiegelt.

- Orientierung am Kunden
Die Tatigkeit aller Unternehmensbereiche orientiert sich an den Erwartungen unserer internen und externen Kunden.
- Prinzip der stéandigen Verbesserung

Es ist unser standiges Bemuhen, in allen Belangen besser zu werden. Dies kommt insbesondere in einer Verbesserung der
Quialitatskennzahlen, in einer Verringerung der Kosten und in einer Steigerung der Effizienz zum Ausdruck.

Mit geeigneten Flhrungsinstrumenten, wie z.B. "Flhren durch Zielvereinbarung", steuert und entwickelt unsere
Geschaéftsleitung unser Unternehmen entsprechend der Ubergeordneten Ziele. Alle Prozesse und dazugehdrende
Tatigkeiten werden geplant, organisiert, durchgefihrt, kontrolliert und unterliegen dem Prinzip der standigen Verbesserung.

Kunden- und Mitarbeiterorientierung, Umweltvertraglichkeit und das Erwirtschaften der erforderlichen Rendite sind die
Voraussetzungen fur Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit, ein gutes Image und eine gesicherte betriebliche Zukunft.
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Autohaus Langer
Kundeninformation: Qualitatssicherung in unserem Autohaus.

Bedeutung fiir unseren Betrieb

Zweck der Organisation ist es, den geeigneten Rahmen fUr Fihrung und Weiterentwicklung unseres Unternehmens zu
schaffen.

Sie stellt sich dar in der Aufbau- (Organigramm) und Ablauforganisation (Prozesse).

Geschaftsleitung

QMA-Verantwortlicher

Tankstelle/Hauptkasse

Verkauf | Service | Teile & Zubehér | Verwaltung (Betrieb Wertingen)

Zustandigkeit

Verantwortlich fUr die Organisation unseres Unternehmens ist die Geschaftsleitung, die Leitungsaufgaben an geeignete
Mitarbeiter delegieren kann.

Zustandig fiir die Lenkung der Dokumente und den Anderungsdienst von Dokumenten ist der Qualitdtsmanagement-
Verantwortliche als Beauftragter der obersten Leitung.

Aufgaben

Aufbau- / Ablauf-

Organisation Aktuelle Organisationsfragen | Betriebliche Rahmenbedingungen

Mit der Organisation ist die Struktur des Betriebes festzulegen hinsichtlich Aufgaben, Befugnissen und Verantwortung. In
abteilungsinternen und -Ubergreifenden Tatigkeiten wird die Zusammenarbeit im Dienste unserer Kunden geregelt. Ferner
wird der Informationsaustausch tber mindliche, schriftliche und elektronische Wege vereinbart. Zu den organisatorischen
Aufgaben gehdrt auch die systematische Lenkung der Dokumente, die Beschaffung, Wartung und Pflege von Gebauden
und Sachmitteln sowie die Prifmittel-Uberwachung. Die Einhaltung der Umweltschutz- und Arbeitssicherheitsvorgaben,
die sich aus der Verantwortung unseres Unternehmens fir Mensch und Umwelt ergeben, ist ebenfalls hier verankert.

Das Qualitdtswesen ist eine integrierte Funktion aller Geschéftsbereiche. Korrektur- und VorbeugemaBnahmen sowie
regelméaBige Uberprifungen (Audits) des Qualitdtsmanagement-Systems und der Qualitatsleistungen sind Grundlage fur
gezielte VerbesserungsmaBnahmen (Kontinuierlicher Verbesserungsproze3 KVP).
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Autohaus Langer
Kundeninformation: Qualitatssicherung in unserem Autohaus.

Bedeutung fiir unseren Betrieb

Der langfristige Erfolg unseres Betriebes beruht auf einem erfolgreichen und an den sozialen Grundséatzen ausgerichteten
Personalmanagement. Mitarbeiter- und teambezogene Fuhrungsarbeit stellt kundenorientiertes Denken und Handeln
unserer Mitarbeiter sicher.

Zustandigkeit

Unsere Geschéftsleitung ist in Zusammenarbeit mit unseren Fluhrungskraften fir das Personalmanagement verantwortlich.

Aufgaben
Planung und Beschaffung Personalfiihrung Arbeitszeitmanagement
Personalentwicklung Entlohnungssystem

Aus der Uberzeugung, daB unsere Mitarbeiter unser wertvollstes Kapital sind, legen wir auf eine zukunftsorientierte und
systematische Personalbedarfsplanung grof3en Wert.

Fur die Auswahl neuer Mitarbeiter nutzen wir aussagekréftige Verfahren, um zu einer partnerschaftlichen und
nachvollziehbaren Entscheidung fir den Betrieb und den Bewerber zu kommen.

Wir sorgen darUber hinaus flr eine wirksame Einflhrung und Einarbeitung neuer Mitarbeiter durch fest zugeordnete
Betreuer mit klar definierten Zustandigkeiten und Ablaufen.

Die Personalentwicklung nimmt in unserem Bereich einen besonderen Stellenwert ein. Uber ein breit gefachertes
Schulungs- und Weiterbildungsangebot wird eine systematische Férderung der Qualifikation aller Mitarbeiter erreicht.
Anhand von Schulungsplénen werden standig die Kenntnisse unserer Mitarbeiter Uberpruft und eine persénliche
Weiterentwicklung der Mitarbeiter nachvollziehbar unterstitzt.

Im Rahmen unserer Personalverwaltung stellen wir die durchgéngige Fortschreibung der An- und Abwesenheitszeiten der
Mitarbeiter sicher. Eine leistungsbezogene Abrechnung schafft die Voraussetzungen fir einen ordnungsgemaRen Bezug
des Entgeltes.
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Autohaus Langer
Kundeninformation: Qualitatssicherung in unserem Autohaus.

Bedeutung fiir unseren Betrieb

Ziel ist es sicherzustellen, daB3 veranderte Rahmenbedingungen (Marktsituation, Kundenerwartungen usw.) frihzeitig
erkannt werden. Nur so ist moglich, unseren Erfolg laufend zu messen und schnell, kontrolliert und zielgerichtet auf
Veranderungen reagieren zu kdnnen.

Zustandigkeit

Fuar Planung / Rechnungswesen / Controlling ist die Geschéftsleitung gemeinsam mit der Buchhaltungsleitung zustandig.

Aufgaben
Grundlagen des Rechnungswesens Laufende Geschiftsplanung Controlling-Instrumente

Unter BerUcksichtigung der allgemeinen Ziele und Werte der Marke BMW planen, steuern und kontrollieren wir
systematisch den Erfolg unseres Unternehmens hinsichtlich Qualitat, Volumen und Ertrag. Gleichrangig dazu ist unsere
handelsrechtliche Verpflichtung, den Betrieb nach den Grundsétzen eines ordentlichen Kaufmannes zu flhren.

e Clualitits- Wolumen- . Edragsziele fiir ieden Geschaftshereich if—
planen, kantrollieren und steuern

Wearkauf
Meufaht-
Zeuge

Finanz-
dignst-
lristungen

Teile-
vErieh

felder

Zesamtbetriebliches Controlling:
Betrieb swirtschaftlich planen, kontrollieren und steuern

Rechnunoswesen:
Liefert zeithahe Datenbasis
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Autohaus Langer
Kundeninformation: Qualitatssicherung in unserem Autohaus.

Bedeutung fiir unseren Betrieb

Ein leistungsfahiges IV-System, das den Standards von BMW entspricht, ist eine Grundvoraussetzung fur eine schnelle
und standige Verflgbarkeit von schllssigen, aktuellen Daten. Das betrifft nicht nur die innerbetriebliche Vernetzung,
sondern auch die Anbindung an externe Partner.

Zustandigkeit

Verantwortlich fUr den Einsatz der Kommunikations- und Informationsmittel ist die Geschaftsleitung in Zusammenarbeit mit
den Leitern der betroffenen Abteilungen.

Aufgaben
IV-Organisation [V-Systeme

Wir nutzen unsere IV-Systeme, um alle Leistungsbereiche prozeBorientiert und effektiv zu organisieren. Dabei achten wir
auf einen reibungslosen internen und externen Daten- und Informationsaustausch sowie auf laufende Aktualisierung des
Systems nach den Standards der BMW AG.

In Zusammenarbeit mit der BMW AG und den empfohlenen IV-Partnern wird die Systemumgebung ganzheitlich geplant
und die entsprechende Hard- und Software implementiert.

™ Verkauf -
r 4 l
G eschdftsleftung a » Service i w Online
{Informati onsmanagement) Komunikation
« |ntegration aller Daten im Dialog mit
jemeiligen Handlersystem | . . " unterschiedlichen
- ™ Teileverrieb - "1 BMW Systemen
« Optimierung der Frozesse
imHandlerbetrieh Datenaustausch
Einanzdienst zwischen Handler
+  Aufgabenbezogene - ot Bl - - ™ undd
Ausstattung der [ leistungen | + BMW AG
Arbeitsplatze « Banken
« anderen Partnern
+« Sicherstellung des - » Andere - "
Datenaustausches Geschiftsfelder
[ r i
p Verwaltung, o
Fechnungswesen
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Autohaus Langer
Kundeninformation: Qualitatssicherung in unserem Autohaus.

Bedeutung fiir unseren Betrieb

Um in unserem Marktverantwortungsgebiet erfolgreich zu sein, ist es notwendig, unsere Leistungen den regionalen
Bedingungen entsprechend zielgruppengerecht darzustellen. Ziel unserer systematischen Marketing-Aktivitaten ist die
Prasenz im Markt, das Angebot unseres gesamten Leistungsspektrums und die Unterstitzung des positiven Images fur
unseren Betrieb und die Marke BMW.

Zustandigkeit

Fur ein umfassend angelegtes und durchgeflihrtes Marketing tragt die Geschaéftsleitung die Verantwortung.

Aufgaben

Marktanalyse Event-Marketing Direkt-Marketing

Marketingplanung Werbung / Verkaufsforderung Marktauftritt / Handlerprofil

Basierend auf einer globalen und lokalen Marktanalyse werden die Ziele, die MaBBnahmen und das daflr notwendige
Budget geplant. Die Umsetzung der Marketingplanung geschieht unter Berticksichtigung der von der BMW AG
vorgeschlagenen MaBnahmen und Angebote mit den folgenden Methoden:

- Event-Marketing (z.B. Einfuhrung neuer Modelle, fahraktive Veranstaltungen)
- Direkt-Marketing (z.B. Persdnliche Ansprache)

- Werbung, Verkaufsforderung

- Offentlichkeitsarbeit

Durch ein BMW typisches Auftreten (Corporate Identity Cl) sowie die Einbeziehung zentraler MaBnahmen und Angebote
unterstUtzen und nutzen wir die Starke der Marke BMW.

Eine Information der Autohaus Langer GmbH & Co. KG, Wertingen/Mertingen, Stand: April 2005




Autohaus Langer
Kundeninformation: Qualitatssicherung in unserem Autohaus.

Bedeutung fiir unseren Betrieb
Die professionelle Leistung in diesem Geschéftsfeld ist die Grundlage fur den Gesamterfolg unseres Betriebes.

Ziel ist es, das im Vertragsgebiet vorhandene Kundenpotential auszuschépfen und die gewonnenen Kunden nachhaltig an
unser Unternehmen zu binden.

Zustandigkeit

Verantwortlich fUr die Marktausschopfung und alle zu deren Erreichung notwendigen Schritte und MaBnahmen ist die
Verkaufsleitung.

Aufgaben
Dispositionsmanagement

=  Akquisition
o Préasentation / Probefahrt
= Verhandlung/ KaufabschluB3
= Auslieferung
= Betreuung/Loyalisierung

Neue Kunden und Interessenten werden mit den von der BMW AG angebotenen und gepflegten Verkaufsinstrumenten
aktiv und systematisch akquiriert. Im Verkaufsgesprach wird gemeinsam mit dem Kunden der individuelle Bedarf erarbeitet
und durch eine zielgerichtete Fahrzeugprasentation und die anschlieBende Probefahrt genauer fixiert. Dabei wird die
Marken- und Produktfaszination von BMW herausgestellt und aktiv vermittelt.

Dem Kunden wird bei Bedarf sowohl ein Angebot Uber die Inzahlungnahme seines Gebrauchtwagens unterbreitet als auch
eine Beratung Uber Leasing- und Finanzierungsmaéglichkeiten angeboten. Das Ergebnis einer erfolgreichen Beratung wird
in der Bestellung dokumentiert. Danach erfolgt

— spatestens bis zur Kaufbestéatigung — die Prifung des Kaufvertrages auf Erflllbarkeit der Vertragsbedingungen.

Durch eine professionelle Fahrzeugdisposition sorgen wir flr ein vollstandiges Ordering und — soweit dies in unserem
EinfluBbereich liegt — flr kurze Lieferzeiten und fur die Einhaltung der zugesagten Liefertermine.

Nach der Auslieferung des Fahrzeuges betreuen wir unsere Kunden aktiv und markenadaquat.
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Autohaus Langer
Kundeninformation: Qualitatssicherung in unserem Autohaus.

Bedeutung fiir unseren Betrieb

Das professionelle Management des Gebrauchtwagen-Geschéftes, ist nicht zuletzt durch die Fahrzeug-Hereinnahme in
Verbindung mit dem Neuwagen-Verkauf eine wesentliche Grundlage unseres Geschéftes. Gleichzeitig bietet es groBe
kommerzielle Chancen, die wir nutzen wollen.

Ziel ist es, unseren Gebrauchtwagen-Kunden ein qualitativ hochwertiges Angebot und eine ebenso umfangreiche
Beratung und Betreuung zu bieten wie unseren Neuwagen-Kunden. Das unterstreicht unsere Kompetenz als
Markenhéndler auch im Bereich Gebrauchte Automobile.

Zustandigkeit

Zustandig und verantwortlich fUr das Gebrauchtwagen-Geschaft ist die Verkaufsleitung.

Aufgaben

= Akquisition
=  Prasentation/Probefahrt
=  Verhandlung / KaufabschluB3
=  Auslieferung
= Betreuung/ Loyalisierung

Wir planen unser Gebrauchtwagen-Geschéft systematisch. Wir betreiben eine

marktorientierte Sortimentsgestaltung (Modellmix, Preisgestaltung) durch aktiven Zukauf bzw. die verkaufsbedingte
Hereinnahme von gebrauchten Fahrzeugen. Wir verkaufen nur technisch und optisch einwandfreie Fahrzeuge und
prasentieren sie genauso attraktiv wie unsere Neufahrzeuge.

Unterstutzt durch das Handlermarketing und die Verkaufsinstrumente sprechen wir unsere Zielgruppen an.

Im Verkaufsgesprach erarbeiten wir gemeinsam mit dem Kunden methodisch seinen individuellen Bedarf. Die
Fahrzeugprasentation und die Probefahrt nutzen wir zur Vermittlung des Kundennutzens. Wir beraten den Kunden in
Leasing- und Finanzierungsfragen und erstellen gegebenenfalls ein Angebot Uber die Hereinnahme seines
Gebrauchtwagens.

Das Ergebnis einer erfolgreichen Beratung wird im Kaufvertrag dokumentiert. Der Kaufvertrag wird vor der Unterschrift auf
seine Erflllbarkeit geprdift.

Nach der Auslieferung des Fahrzeuges werden unsere Kunden kontinuierlich betreut.
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Autohaus Langer
Kundeninformation: Qualitatssicherung in unserem Autohaus.

Bedeutung fiir unseren Betrieb

Ziel ist, dal3 unsere Kunden wahrend der gesamten Haltedauer ihres Fahrzeuges die Service Leistungen und die damit
verbundene Beratung von uns in Anspruch nehmen. Dies gelingt uns, indem wir den hohen Qualitatsanspriichen der
Kunden entsprechen. Die Zufriedenheit unserer Kunden mit der Marke BMW, mit dem Produkt und mit unserem Betrieb
hangt also davon ab, ob wir im Service in der Lage sind, durch hohe Arbeitsqualitdt, makellosen persénlichen Umgang und
reibungslose Abwicklung diese Erwartungen zu erflllen.

Zustandigkeit

Verantwortlich fur Service Leistungen ist der Service Leiter.

Aufgaben

=  Terminvereinbarung
=  Serviceberatung
=  Auftragsabwicklung
=  Berechnung/Fahrzeugiibergabe
=  Betreuung

Wir kennen unser Marktverantwortungsgebiet und planen dementsprechend unsere Service Leistung und Werkstatt-
Kapazitat.

Bei der Terminvereinbarung orientieren wir uns am Kundenwunsch. Mit der Service Beratung am Fahrzeug legen wir
gemeinsam mit dem Kunden den Arbeitsumfang fest. TeileverfUgbarkeit und Werkstatt-Kapazitat werden vor der
Terminzusage geprUft. Vom Kunden beigestellte Produkte werden von uns so behandelt, daB Verschmutzung,
Beschéadigung oder Verlust vermieden werden. Wir prifen solche Produkte auf Vertraglichkeit soweit maéglich.
Abweichungen werden mit dem Kunden geklart.

Alle Absprachen mit dem Kunden werden gepruft und im Arbeitsauftrag (Vertrag) dokumentiert. Wir stellen sicher, dai3 der
Kunde mobil bleibt.

Nach Werkstatt-Disposition und Fehlerdiagnose erfolgt die Durchflihrung des vereinbarten Arbeitsumfanges. Der
Arbeitsfortschritt wird kontrolliert. Abweichungen von den vertraglichen Vereinbarungen stimmen wir mit dem Kunden ab.
Endkontrolle und Fahrzeugabnahme sichern die Qualitat unserer Leistung. Der Prifstatus wird dokumentiert. Mit dem
Prinzip "Fahrzeug fertig — Rechnung fertig" verbinden wir eine rechtzeitige und reibungslose administrative Abwicklung.

Wir nutzen die FahrzeugUbergabe zur Stérkung unserer personlichen Bindung zum Kunden. Gewéhrleistungs- und
Kulanzanspriche erledigen wir schnell und kompetent.

Durch regelméBige Abfragen kennen wir die Zufriedenheit unserer Kunden mit unserer Service Leistung.
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Autohaus Langer
Kundeninformation: Qualitatssicherung in unserem Autohaus.

Bedeutung fiir unseren Betrieb

Grundvoraussetzung flr unsere hochwertige Service Leistung ist die termingerechte Versorgung der Werkstatt mit Teilen.
DarUber hinaus wollen wir unsere Kunden kompetent Uber Teile, Zubehdr und Accessoires beraten und alle Kaufwinsche
kurzfristig erfullen.

Zustandigkeit

Zustandig und verantwortlich fUr die professionelle Fihrung des Geschéftes Teile & Zubehér ist der Teilevertriebsleiter.

Aufgaben

=  Produkte
=  Sortimentsgestaltung
=  Angebotskommunikation
=  Verkauf

Eine systematische und kostenbewuBte Teiledisposition (Bestellung, Lagerverwaltung usw.) schafft die Grundlagen fir
eine marktgerechte, hohe Teileverflgbarkeit. Dazu ist es erforderlich, unseren Markt regelmafig zu analysieren und
entsprechend zu planen. Unser Sortiment an Teilen & Zubehdr wird attraktiv prasentiert sowie aktiv und kundenorientiert
angeboten. Dazu sprechen wir unsere Kunden und neue Kundengruppen sowohl direkt als auch mit geeigneten
Marketing-MaBnahmen an.

Wir arbeiten eng mit unserem Neu- und Gebrauchtfahrzeug-Verkauf sowie mit unserem Service zusammen, um
Kundenwtlnsche zu erflllen.

Die breitgefacherte Produktpalette prasentieren wir in Verbindung mit einem kompetenten Beratungsgesprach.

Bei BMW Oiriginalteilen garantiert uns die BMW AG die Einhaltung der Qualitatsforderungen. Bei der Beschaffung von
Fremdteilen orientieren wir uns an Markenherstellern mit nachgewiesener Qualitatsfahigkeit.
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Autohaus Langer
Kundeninformation: Qualitatssicherung in unserem Autohaus.

Bedeutung fiir unseren Betrieb

Finanzdienstleistungen (FDL) sind beim Verkauf von Neu- und Gebrauchtfahrzeugen selbstverstandlich erwartete
Zusatzleistungen, auf die wir nicht mehr verzichten konnen. Mit diesem Verkaufsinstrument erschlieBen wir uns einen
zusatzlichen Kundenkreis und bauen bestehende Kundenbeziehungen aus.

Ziel ist es, unseren Kunden seridse Finanzdienstleistungen rund um ihre Fahrzeuge und damit zusatzlich zum Fahrzeug
einen "Mehrwert" bzw. Zusatznutzen anzubieten.

Zustandigkeit

Verantwortlich fir das Anbieten und die professionelle Abwicklung von Finanzdienstleistungen ist die Verkaufsleitung.

Aufgaben

=  Produkte
=  Akquisition/Information
= Beratung
=  VertragsabschluBB
=  Betreuung
=  Vertragsbeendigung

Leasing und Finanzierungsgeschafte werden nur tber solide und leistungsstarke Partner abgewickelt. Wir arbeiten
diesbezuglich mit der BMW Bank bzw. der BMW Leasing GmbH zusammen.

Wir bieten FDL aktiv an und beraten unsere Kunden kompetent. Alle Kundendaten und Dokumente werden streng
vertraulich behandelt und die Datenschutz-Bestimmungen eingehalten.

Vor der rechtsverbindlichen Unterzeichnung eines FDL-Vertrages Uberprufen wir, ob dieser Vertrag von uns bzw. den von
uns vertretenen Produktpartnern eingehalten werden kann. FDL-Vertrage werden so abgewickelt, daf3 unseren Kunden
minimaler Aufwand entsteht.
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Autohaus Langer
Kundeninformation: Qualitatssicherung in unserem Autohaus.

Bedeutung fiir unseren Betrieb

Die Tankstelle erfUllt drei wichtige Funktionen in unserem Autohaus.
Sie ist zum einen Dienstleistungserbringer im Bereich des Kraftstoff- und Shopverkaufs.

Zum anderen Ubernimmt sie die Kassenfunktion flr alle anderen Abteilungen des Autohauses.

Letztlich erzeugt Sie eine Vielzahl von Kundenkontakten durch Dienstleistungen, die andere Abteilungen des Betriebes
nicht bieten.

Zustandigkeit

Verantwortlich fur die gesamte Abwicklung der Abteilung Tankstelle / Hauptkasse ist die Tanstellenleitung.

Aufgaben

Die Organisation der Tankstelle erfolgt nach modernsten technischen Erkenntnissen und sichert damit die einfache und
schnelle Abwicklung jeder Zahlungsart des Kunden.
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