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Stichprobenstruktur — Autohaus
Zwei Drittel der Arbeitszeit entfallt auf Kundenkontakte.
Zwei Drittel der Arbeitszeit entfallt auf Kundenkontakte

Jingere Verkaufer setzten starker auf Facebook, Verkaufer
Uber 45 Jahre hingegen vermehrt auf SMS

Im Schnitt dauern Verkaufsgesprdache 68 Minuten.
Soll-Vorgabe und Wunsch sind auf gleichem Niveau

Die Vorbereitung der Verkaufsgesprache mit
Bestandskunden ist im Schnitt 25 % ldnger

Hauptgriinde fir Lost Deals neben dem Preis sind
nicht erfallt Erwartungen und Lieferzeit

Drei von vier Automobilverkdufer geben an,
dass sich die Erwartungen der Kunden verandert haben

Die groB3te Herausforderungen ist die durch das
Internet geschaffene Vergleichbarkeit der Angebote

Automobilverkdufer wollen bessere Unterstiitzung
im zwischenmenschlichen Bereich

Vor allem GW-Verkaufer und Betreuer privater
Endkunden &uB8ern Unterstitzungsbedarf!

Zwei von drei Verkdufern gestehen ein, dass Kunden
in manchen Themenfelder besser informiert sind

Im Schnitt werden 7,8 Schulungstage pro Jahr absolviert

Automobilverkdufer duBern Schulungsbedarf v.a. zu den
neuen Technologien und Innovationen des Autos 4.0
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Jeder vierte Verkaufer sieht Verbesserungsbedarf bei
den Schulungen durch den Finanzierungspartner

Jeder flinfte Verkaufer ist ohne Zertifizierung
Zusammenhang von Spaf-Erfolg-Motivation
Kundenbindung als Chance — Qualitat der Leads als Risiko
Vor allem Betreuer gewerblicher Kunden sehen

die zunehmende Digitalisierung kritisch

Soziale Netzwerke und Internet allgemein als Chance,

v.a. zur besseren Kundenansprache

82 % der Automobilverkdufer sind mit ihrem

aktuellen Arbeitgeber (sehr) zufrieden

Verkaufer deutscher Premiummarken sind am zufriedensten

Hochste Zufriedenheit bei Automobilverkaufern,
die 2 bis 5 Jahre im Betrieb arbeiten

Stark riickldufige Verkéauferzufriedenheit ab 5 Jahre
Betriebszugehdrigkeit

Original Statements

Spal und das Betriebsklima werden am besten bewerten
Spald und Betriebsklima als zentrale Stellhebel

Genutzte Moglichkeiten zur Kontaktpflege mit Kunden

Kunden im Zeitalter zunehmender Digitalisierung —
Chancen und Risiken

w o w»n onown

.. als Stellhebel zur Steigerung der Zufriedenheit mit Arbeitgeber

spielt auch Gehalt & Weiterbildungsangebot eine Rolle
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Keine Spur von Resignation

Die Digitalisierung stellt derzeit den grofiten Treiber in der
Automobilbranche da. Es ist damit zu rechnen, dass es im
Verhaltnis zum Kunden zu Verwerfungen kommt und der
Handel beispielsweise kiinftig nicht mehr nur allein den
Zugang zum Kunden hat. Auch das Geschaftsmodell der
Zukunft wird allerdings nicht ohne Handel funktionieren.
Dazu sind das Produkt und die Prozesse zu komplex, um die
Autohauser als Schnittstelle zum Kunden aus dem Auto-
mobilgeschaft zu drangen. Eine Schlisselrolle kommt hier
auch kunftig dem Verkaufer (In) zu. Das Verkaufspersonal
ist immer noch die Anlaufstelle Nummer 1, wenn es um
den Kontakt zum Kunden geht. Die aktuelle Studie von Tar-
gobank und AUTOHAUS stellt deshalb die Verkaufer in den
Mittelpunkt. Wir wollten von 500 Profis im Verkauf wissen,
wie man im neuen Zeitalter agiert, ob man sich noch wohl
fuhlt und wo der Schuh letztlich drickt. Ein wichtiges Er-
gebnis der Studie ist dabei, dass wir noch eine hohe Zufrie-
denheit der Akteure gemessen haben. Die von uns be-
fragten Verkauferinnen und Verkdufer sehen die Zukunft
keinesfalls duster, sondern liefern uns mit lhren Aussagen
wichtige Erkenntnisse Uber die aktuelle Situation im Ver-
kauf. Von Resignation keine Spur. Dem héheren Wissens-

stand der Kunden wird beispielsweise mit einer detaillierten
Beratung gekontert. Dass der Kunde nicht mehr so haufig
ins Haus kommt, erfordert eine deutlich gestiegene Zahl an
Angeboten. Gleichzeitig stellen die Befragten Informations-
defizite der Kunden bei den Finanzdienstleistungen fest.
Die Branche muss sich also auch im digitalen Zeitalter nicht
geschlagen geben. Der Verkdufer (In) wird weiterhin ge-
braucht!
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Einleitung

Der Automobilhandel ist und bleibt
eine dufBerst dynamische Branche mit
stetig neuen Herausforderungen, von
denen insbesondere der Automobilver-
kauf betroffen ist. Der Autokauf ist nach
wie vor die zweitgrol3te Investition im
Leben eines Menschen und mit vielen
Emotionen verbunden. Genau an dieser
wichtigen Schnittstelle kommt der Ar-
beit der Automobilverkaufer eine be-
sondere Bedeutung zu. Viele Fachzeit-
schriften und Institutionen beschafti-
gen sich mit Testkdufen und Berichten
Uber die Qualitét der Verkaufsarbeit im
Autohaus. Im Ergebnis bescheinigen
sie, sehr publikumswirksam, reichlich
Nachholbedarf in den Bereichen Be-
darfsanalyse, Beratung, Finanzdienstlei-
stungen, Abschlussorientierung und
Probefahrt. Diese Analyseergebnisse
zeigen auch schon, wie umfangreich
die Aufgaben eines/r Automobilverkau-
fers/in sind und welchen Raum es flr
Verbesserungen gibt.

Zu den Aufgaben gehdren die Arbeit als
Neukundengewinner (Akquisiteur), An-
sprechpartner und Kontaktperson, Be-
darfsermittler und Bedarfswecker, Pro-
duktspezialist, Spezialist fiir Finanz-
dienstleistungen und alternative Mobi-
litatslosungen, Verhandlungspartner,
Betreuer, Marktbeobachter und Bot-
schafter fir Autohaus und Marke. In den
Verantwortungsbereich eines/r Auto-
mobilverkdufers/in fallen u. a. der syste-
matische Aufbau von Neukundenpo-
tenzial, die Ausschépfung des Marktes
flr Neu-/ und/oder Gebrauchtfahr-
zeuge, Kundenbindungsaktivitaten zur
Sicherung der Loyalitat und Marken-
treue sowie die Vermittlung von Finanz-
dienstleistungen. Es handelt sich also
um eine anspruchsvolle, sehr abwechs-
lungsreiche und interessante Tdtigkeit,
die allerdings eine hohe Motivation,
Frustrationstoleranz und ein sehr
groles Zeitbudget erfordert. Erschwe-
rend kommt hinzu, dass sich im Mo-

Prof. Dr. Ralf Mertens
XXXX
XXXX

ment der Autohandel im digitalen Um-
bruch befindet. Viele Experten halten
diesen Umbruch fir die grofite Heraus-
forderung im Automobilhandel. IT als
Motor des Geschafts und digitale Kun-
denleads als Schlissel zum Erfolg. Bera-
terin Sachen digitales Marketing haben
Hochkonjunktur im Autohandel.

Wie aber entwickelt sich die Rolle des
Automobilverkdufers in diesem digi-
talen Umfeld? Sieht er die Entwicklung
als Chance oder als Risiko? Wo sieht er
seine Stdrken und wo sieht er Schwa-
chen?Ist er gut gerlstet fiir die Zukunft
oder gibt es Handlungsbedarf? Welche
Rahmenbedingungen im Autohaus be-
einflussen seine Tatigkeit positiv oder
negativ? Wie zufrieden ist er iberhaupt
mit seiner Tatigkeit und gibt es unter
Umstdnden Unterschiede zwischen
den verschiedenen Herstellern und Im-
porteuren? Dies sind die grundlegen-
den Fragestellungen der vorliegenden
Studie.
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1. Studiendesign

Eine Teilnahme von 500 Automobilver-
kaufer/innen an der Verkauferstudie
2016 von der TARGO BANK und AUTO-
HAUS stellt reprasentative Ergebnisse
sicher. Die von der puls Marktfor-
schung GmbH durchgefiihrten telefo-
nischen Interviews nach der CATI-Me-
thode dauerten ca. 19 Minuten und
haben im Zeitraum vom 27. Oktober
bis 22. November 2016 stattgefunden.
Die befragten Verkdufer/innen arbei-
ten zu fast gleichen Teilen in Ein-Mar-
kenbetrieben (53 %) und Mehrmarken-
betrieben (47 %) und betreuen haupt-
sachlich deutsche Volumenmarken
(29 %), deutsche Premiummarken
(319%) und Importfabrikate (32 %). So-
mit ist eine Gleichverteilung auf die
verschiedenen Segmente sicherge-
stellt. Nur 8% der befragten Zielgrup-
pe betreut ausschliellich Gebraucht-
wagen. Die Lage der Autohduser teilt
sich auf in 57 % landliche Lage und
43 % stddtische Lage. Die Erhebung
der Betriebskennzahlen ergab eine
durchschnittliche Anzahl an Autohaus-
mitarbeitern von 44. Durchschnittlich
vermarkten die Autohduser 279 Neu-
fahrzeuge und 332 gebrauchte Fahr-
zeuge im Jahr 2016. Im Verkauf liegt
der Schwerpunkt der Tatigkeit bei den
Teilnehmern der Studie im Neu- und
Gebrauchtwagenbereich (62 %) und

1: STICHPROBENSTRUKTUR - AUTOHAUS

bei der Kundenbetreuung mit eben-
falls 62 % in der Betreuung beider Kun-
dengruppen (private Endkunden und
gewerbliche Kunden/Flottenkunden).
Mit einem durchschnittlichen Alter der
Befragten von 40 Jahren verfiigen die
Autohduser Uber ein recht junges Ver-
kduferteam. Fir 33 % der Befragten
handelt es sich bei dem jetzigen Ar-
beitgeber um den ersten Gberhaupt.
Dies ldsst auf eine gute Nachwuchsre-
krutierung aus eigenen Reihen schlie-
Ren. Die Uibrigen 67 % der Befragten
gaben an, dass ihr letzter Arbeitgeber
ein Autohaus einer anderen Marke
(56 %) oder ein Autohaus der gleichen
Marke (29 %) war. Lediglich 15% der
Arbeitgeberwechsler kamen nicht aus
dem Automobilhandel. 55% der Be-
fragten arbeiten bereits ldnger als 5
Jahre im Autohaus, wahrend die Ub-
rigen Befragten von 1 Jahr bis zu 5 Jah-
ren im Autohaus arbeiten. Auffallig ist,
dass in den Gruppen bis zu einer Zuge-
horigkeit von 5 Jahren wir abneh-
mende Gruppengré3en haben. Dies
ldsst unter Umstanden den Schluss zu,
dass wir es in den ersten Jahren der
Betriebszugehorigkeit mit einer erhéh-
ten Fluktuation zu tun haben.

2. Ein typischer Arbeitstag
Verkdufer klagen haufig darlber, dass
der administrative Aufwand groBBer

wird und sie sich immer weniger der
reinen Verkaufsarbeit widmen kénnen.
AuRerdem werden sie oft mit Aufga-
ben behelligt, die nicht in ihr eigent-
liches Aufgabengebiet gehdren.
Hauptaufgabe eines Verkdufers sollte
es sein, an der Schnittstelle zum Kun-
den zu arbeiten und regelmaf3ig mit
diesem in Kontakt zu sein. Wie aber
sieht es in der Praxis aus? Die Befragten
geben an, dass sie 42 % ihrer Arbeits-
zeit mit ihren Kunden im direkten Kon-
takt stehen (telefonisch oder vor Ort)
und zu 27 % ihrer Arbeitszeit im indi-
rekten Kontakt (elektronisch). Aller-
dings bendtigen sie 31 % ihrer Arbeits-
zeit flr administrative Aufgaben. Dies
bedeutet fast ein Drittel ihrer Arbeits-
zeit sind sie nicht im Kundenkontakt.
Im AUTOHAUS pulsSchlag 01/2017
wurden die Arbeitgeber nach der Auf-
teilung der Verkaufer-Arbeitszeit be-
fragt. Sie gaben an, dass die Verkaufer
durchschnittlich 38 % ihrer Arbeitszeit
im direkten Kundenkontakt stehen, zu
259% im indirekten Kundenkontakt und
Zu 28 % mit administrativen Aufgaben
beschaftigt sind. Die Parallelen zur Ein-
schatzung der Verkaufer sind deutlich
zu erkennen. Aufféllig ist, dass gerade
bei kleinen Handlern die Verkdufer am
haufigsten im direkten Kontakt mit ih-
ren Kunden sind (43 % der Arbeitszeit),
wdhrend bei den sehr groSen Hand-

Mehrmarkenbetrieb

Hauptsachlich betreute PKW-Marke
Marke deutscher Volumenfabrikate

Marke deutscher Premiumfabrikate
Importfabrikat

Gebrauchtwagen

Art des Betrieb

Ein-Markenbetrieb

53% Anzahl der Mitarbeiter 2 44
47% Anzahl der verkauften Neufahrzeuge in 2016 @279
Anzahl der verkauften Gebrauchtwagen in 2016 3 332

31%

Landliche Gegend

32%

8% Stadtische Gegend

Betriebskennzahlen (standortbezogen)

29% Umgebung des Autohauses

57%

43%

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft”
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lern die Verkdufer am haufigsten mit
administrativen Aufgaben beschaftigt
sind (31 % der Arbeitszeit). (Quelle AU-
TOHAUS pulsSchlag 01/2017). Hier
besteht Optimierungsbedarf. Welche
Maglichkeiten zur aktiven Kontaktpfle-
ge werden genutzt und wie haufig?
Die Auswertungen zeigen, dass sich
die Kunden-Kontaktpflege auf SMS,
WhatsApp und Facebook konzentriert.
Bei einer Auswertung nach Altersgrup-
pen zeigt sich, dass jlngere Verkdufer
sich mehr auf Facebook konzentrieren,
wdhrend Verkaufer Giber 45 Jahre die
Nutzung von SMS favorisieren. Wenn
intensive Kontaktpflege dann schliel3-
lich zu einem Verkaufsgesprach fiihrt,
muss dieses auch vorbereitet werden.
Im Schnitt bendtigt der Verkdufer 19
Minuten fr die Vorbereitung eines
Verkaufsgesprdchs mit einem Be-
standskunden und 14 Minuten fUr ei-
nen Neukunden. Dies erscheint lo-
gisch, da er sich beim Bestandskunden
ja auch Uber die bisherige Verkaufshi-
storie genauer informieren muss.

Das eigentliche Verkaufsgespréach dau-
ert durchschnittlich 68 Minuten und
weicht damit von der Soll-Vorgabe
(62 Minuten im Durchschnitt) und von
der Wunschvorstellung (61 Minuten im
Durchschnitt) nicht weit ab. Real wer-
den im Neuwagenverkauf pro Ge-
sprach 79 Minuten angegeben, wah-
rend das Verkaufsgesprach im Ge-
brauchtwagensektor mit durchschnitt-
lich 60 Minuten angesetzt wird. Ge-
sprache mit gewerblichen Kunden
dauern im Schnitt langer (77 Minuten)
als Gesprdche mit privaten Endkunden
(67 Minuten). Im Schnitt bendtigt der
Verkdufer 2,6 Kundengesprache bis
zum Vertragsabschluss, das heif3t, er
bendtigt ca. 3 Stunden an Gesprachs-
zeit pro Vertragsabschluss plus die da-
zugehdrige Gesprachsvorbereitungs-
zeit. Aber nicht alle Verkaufsgesprache
flhren zum Abschluss. Die Hauptgriin-
de flr Lost Deals werden angegeben

2: ZWEI DRITTEL DER ARBEITSZEIT ENTFALLT AUF KUNDENKONTAKTE

Typischer Arbeitstag — Aufteilung der Arbeitszeit
Sagen Sie mir bitte, wie viel Prozent lhrer Arbeitszeit verbringen Sie ...

... ohne Kundenkontakt
(z.B. administrative Aufgaben) 319%

... mit direktem Kundenkontakt
42% (telefonisch oder vor Ort)

... mit indirektem
Kundenkontakt (elektronisch) 27%

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft'; Basis: N=500

3: ZWEI DRITTEL DER ARBEITSZEIT ENTFALLT AUF KUNDENKONTAKTE

Die Kunden-Kontaktpflege konzentriert sich auf SMS, WhatsApp und Facebook.
Genutzte Moglichkeiten zur Kontaktpflege mit Kunden
Wie hdufig nutzen Sie die folgenden Méglichkeiten zur aktiven Kontaktpflege?

o EEEEE - R
oy - HEEE
ronces ENEEE 2 I ...

Hutzung

st 5+ S

Wl ey e i 18

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft'; Basis: N=500

4: JUNGERE VERKAUFER SETZTEN STARKER AUF FACEBOOK,

VERKAUFER UBER 45 JAHRE HINGEGEN VERMEHRT AUF SMS

Genutzte Moglichkeiten zur Kontaktpflege mit Kunden
Wie hdufig nutzen Sie die folgenden Mdglichkeiten zur aktiven Kontaktpflege?

Prozentualer Anteil: ,RegelmaBig“ + , Oft“

Nach Alter der Verkaufer Betreute Marke

Gesamt bis 30 Jahre 31bis 45 | élter als 45 |Dt. Premium-{Dt. Volumen-|  Import-
Jahre Jahre fabrikate fabrikate fabrikate

SMS | 20% 18% 19% 22% 25% 16% 17%

WhatsApp | 17% 18% 16% 15% 21% 23% 7%

Facebook | 19% 23% 27% 10% 19% 19% 20%

YouTube | 1% 2% 1% 0% 1% 0% 1%
Videochat | 0% 1% 0% 0% 0% 1% 0%
Twitter | 0% 0% 1% 0% 0% 0% 1%

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukuntft’; Basis: N=500; %-Anteil ,Genutzt"
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5:IM SCHNITT DAUERN VERKAUFSGESPRACHE 68 MINUTEN. SOLL-VORGABE UND WUNSCH SIND AUF GLEICHEM NIVEAU

Dauer der Kundengesprache und Anzahl bis zum Kaufabschluss
Wie lange dauert das Gespréch mit dem Kunden im Rahmen eines typischen Verkaufsgespréchs durchschnittlich,
welche Vorgabe haben Sie und wie viel Zeit wiirden Sie sich fiir ein Gespréch im Idealfall wiinschen?

Wie viele konkrete Verkaufsgesprdche fiihren Sie mit einem privaten Kunden bis zum tatsdchlichen Vertragsabschluss?

Ist

(tatséchliche Dauer)

Verkaufsschwerpunkt:
Neuwagen: 29.
Gebrauchtwagen: 2,5

Verkaufsschwerpunkt:
Neuwagen: 79 Min.
Gebrauchtwagen: 60 Min.

Betreute Kundengruppe:
Priv. Endkunden: 2,6
Gewerbl. Kunden: 3,0.

Betreute Kundengruppe:
Priv. Endkunden: 67 Min.

Gewerbl. Kunden: 77 Min. g 68 M i n uten

@ 62 Minuten @ 61 Minuten

Verkaufsschwerpunkt:
Neuwagen: 81 Min. Verkaufsschwerpunkt:

Gebrauchtwagen: 56 Min. Neuwagen: 68 Min.
Wunsch

Gebrauchtwagen: 60 Min.
SOII-VO rgabe Betreute Kundengruppe:
Priv. Endkunden: 69 Min.

_ Gewerbl. Kunden: 120 Min.

Betreute Kundengruppe:
Priv. Endkunden: 60 Min.
68 Min.

Gewerbl. Kunden:

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft’; Basis: N=500; %-Anteil ,Genutzt"

© FXXXXXXXXXXXS




mit Eigenschaften des Fahrzeugs hat
Erwartungen nicht erfillt” (33 %),, Lie-
ferzeit/Verfigbarkeit” (21 %) und ,Ra-
batte” 17 9%. Erstaunlich ist, dass nur
17 % der Geschafte aufgrund von nicht
erflllbaren Rabattforderungen nicht
zustande kommen.

3. Zukiinftige Herausforde-
rungen im Automobilverkauf

74 9% der befragten Automobilverkdu-
fer geben an, dass sich die im Verkaufs-
gesprach gedulSerten Erwartungen der
Kunden in den letzten Jahren generell
verdndert haben. Die Kunden verfligen
Uber eine grofere Preistransparenz der
Produkte im Markt und haben kon-
krete Vergleichsangebote. Das be-
haupten 41 % der befragten Verkaufer,
wahrend 319% der Verkdufer eine de-
tailliertere Beratung fir notwendig
halten. Ursache hierfir: Kunden sind
besser vorinformiert. Kunden werden
anspruchsvoller und erwarten mehr
(kostenlose) Zusatzleistungen. Die von
den Verkdufern wahrgenommenen
Kundenverdanderungen konkretisieren
sie mit folgenden Beobachtungen:
Kunden nehmen Bezug auf im Vorfeld
gewonnene Angebote bzw. Informati-

6: DIE VORBEREITUNG DER VERKAUFSGESPRACHE MIT
BESTANDSKUNDEN IST IM SCHNITT 25% LANGER

Kundengesprache: Vorbereitungszeit und Anzahl de
Und wie lange bereiten Sie sich im Durchschnitt auf ein Verkaufsgesprédch mit einem Kunden vor?

Vorbereitungszeit fiir ein
Verkaufsgespréch mit

Bestandkunden:

@ 19 Minuten

Neuwagen:
Gebrauchtwagen
Beides:

Verkaufsschwerpunkt:

r Kontakte bis Vertragsabschluss

18 Min.

18 Min.
20 Min

Vorbereitungszeit fiir ein
Verkaufsgespréach mit

Neukunden:

Verkaufsschwerpunkt:
Neuwagen: 11 Min.
Gebrauchtwagen: 16 Min.
Beides 15 Min.

@ 14 Minuten

—r———

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft'; Basis: N=500

onen aus dem Internet. Dadurch steigt
die Preissensibilitat der Kunden und sie
bekommen ein gutes Gefiihl fir die
Wettbewerbsfahigkeit der angebote-
nen Preise. Der Informationsstand zu
konkreten technischen Neuerungen
wird groer und die Kunden erwarten
eine Betreuungsqualitdt rund um den
Fahrzeugkauf auf hohem Niveau. Wie
gut werden die Automobilverkaufer
auf diese Herausforderungen im Kun-
denkontakt durch ihren Arbeitgeber
bzw. Hersteller vorbereitet? Im Bereich
markenspezifisches Fachwissen und

Fachwissen rund um das Thema Fi-
nanzdienstleistung flihlen sich die Ver-
kaufer gut gerlstet, in den Bereichen
technisches Fachwissen Auto bzw. Di-
gitalisierung schdtzen sie ihre Kennt-
nisse etwas schwacher ein, wéhrend
sie in den Bereichen Kommunikations-
fahigkeit und Beziehungsaufbau/Ver-
trauensaufbau einen deutlichen Hand-
lungsbedarf sehen. Bei einer Betrach-
tung nach Verkaufsschwerpunkten fallt
auf, dass insbesondere Gebrauchtwa-
genverkdufer in den Bereichen ,Mar-
kenspezifisches Fachwissen” sowie

7: HAUPTGRUNDE FUR LOST DEALS NEBEN DEM PREIS SIND NICHT ERFULLT ERWARTUNGEN UND LIEFERZEIT

Andere Angeboisonikurrenz TR 10% ——
Inzahlungsnahme(preis) fir altes Auto [T 10%
Entschaidung fir andere Merke [T 5%
Sympahtie | Kompetenz des Verksulers [ 6% .
Finanzienmgsgenehmigung/-konditionan [ 6%
Service- | Zusatdeistungen [ Afier Sales [ 4%
Zu grofie Entlernung [l 3%
Ergabiis der Probefanet [l 3%

Unsicherheit beim Kunden/ Bedenkzeit [ 1%

Griinde gegen einen Vertragsabschluss neben dem Preis (offen abgefragt)
Was sind die wesentlichen Griinde neben dem Preis, wenn es nicht zu einem Abschluss kommt? Welche Erwartungen des Kunden wollten oder konnten Sie nicht erfiillen?

Elganschaften das Fahrzeugs hat | 33%
Erwartungen nicht erfillt
Listerzeit / Vertigbarkeit TS 2 1%
Ravatre [T 17% ]

" Wenn es nicht |

méaglich das
Zu viele alte Fahrzeug
) Vergleichs- in Zahlung zu
angebote zum ) nehmen. J
Produkt passt nicht, Auto :"']:I‘"ft‘ -
ist nicht verfligbar in . @3 Intemnet. A - -,
gmﬁnsml:;uuwuung L,_x - S \
nicht verfigbar, - nach einer
A Probefahrt das Auto
\'\ doch nicht zugesagt.
J Zweifel an der ) V" Service, k. "y
- Marke, | persbnliche
Konkurrenz ist | Anspr?i;'m.
grof! y die nicht erfiillt
werden
\_ konnten.

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studlie 2017 ,Der Verkaufer der Zukunft’; Basis: N=500
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,technisches Fachwissen Auto/Digita-
lisierung” einen Unterstitzungsbedarf
aufSern. Auf die Frage, ob es schon ein-
mal vorkommt, dass der Kunde einen
Wissensvorsprung im Verkaufsge-
sprach hat, antworten 62 % der Be-
fragten positiv. Das Themenfeld ,Tech-
nik allgemein” steht hier mit 45 %
eindeutig an erster Stelle. Arbeitgeber
sehen in den folgenden Bereichen fiir
ihre Verkdufer weiteren Qualifizie-
rungsbedarf: Strategie und Verkaufs-
gesprach (52 %), (Digitale) Medien-
kompetenz (44 %) und Umgang mit
Kunden (409%). (Quelle AUTOHAUS
pulsSchlag 01/2017). Werden also zu
wenig Trainings/Schulungen angebo-
ten? Mit einem Mittelwert von 7,8
Schulungs- oder Trainingstagen kann
man wohl kaum von einem Quanti-
tatsproblem reden. Schaut man sich
jedoch die Zahlenim Detail an, so sieht
man, dass 32 % der befragten Automo-
bilverkdufer zwischen 0 und maximal
4 Schulungs- bzw. Trainingstage im
letzten Jahr absolviert haben und das
ist bei der stetig steigenden Zahl an
Innovationen einfach zu wenig! In ei-
ner offenen Abfrage nach wiinschens-
werten Trainingsinhalten hatten die
befragten Verkdufer konkrete Vorstel-

8: DREI VON VIER AUTOMOBILVERKAUFER GEBEN AN, DASS SICH

DIE ERWARTUNGEN DER KUNDEN VERANDERT HABEN

Veranderung der Erwartungen der Kunden
Haben sich die im Verkaufsgesprdch geduBerten Erwartungen des Kunden in den letzten Jahren generell verdndert?
Inwiefern haben sich die Kundenerwartungen an das Verkaufsgespréch in den letzten Jahren gedndert?

irmigharm haban sich die Kundessreaniungan gabndert?

e I
Kuncen haben Weeglsichasngebaty s

Main i
Nl oo v [ 1%
Fures atgervee arpraotave: [ 4%
Kunchs aracned mahr [kosdenican|
I Arcat: 1M%
o crird e Argeon T
Arnpeicts i Farvoog hiver [ 0%
1 v Trcheik | Almateg
Cigitalinierung ! e -
e Th
:::#-'9'" ;E mmMﬂTml-“
—

vertrmeh [ 2%

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkéufer der Zukunft’; Basis: N=500/n=370

lungen: Neue Technologien (frithzeitig,
bevor die Techniken auf dem Markt
sind), multimediale Wege der Kommu-
nikation, Social Media, Online-Marke-
ting sowie allgemeine Kommunikati-
onsfahigkeit. Allerdings antworteten
auch 31 9% der Verkaufer, dass sie kei-
nen weiteren Bedarf hatten. Fiir den
aktiven Verkauf von Fahrzeugen wer-
den Angebote von Finanzdienstlei-
stungen immer wichtiger. Sie fordern
nicht nur den Verkauf und dienen der
Kundenbindung, sondern sie entwi-
ckeln sich auch zunehmend als gute

Einnahmequelle fiir Autohaus und Ver-
kdufer. 28 % der befragten Verkaufer
gehen davon aus, dass sie bei einer
intensiveren Schulung durch ihren Fi-
nanzierungspartner mehr Ertrag erzie-
len konnten. Also alles eine Frage der
Qualifizierung? Die 1997 eingefihrte
Weiterbildung zum ,Geprifte/n Auto-
mobilverkdufer/in” basiert auf einem
Ausbildungsmodell, das von der Gite-
gemeinschaft ,Geprufter Automobil-
verkaufer (GAV)" regelmaRig auf In-
halte und Praxisrelevanz Uberpriift
wird. Die mindestens 20 Seminartage

9: DIE GROSSTE HERAUSFORDERUNGEN IST DIE DURCH DAS INTERNET GESCHAFFENE VERGLEICHBARKEIT DER ANGEBOTE

Wahrgenommene Kundenverdnderung

Bitte bewerten Sie die von Ihnen wahrgenommene Kundenverdnderung an Hand folgender Aspekte.

Mittelwert
Bezugnahme auf im Vorfeld gewonnene Angebote / 59% II
Informationen aus dem Internet (z.B. Onlinebdrsen) = 1,6
Preissensibilitat generell 11% 18
I
Gefiihl fir die Wettbewerbsfahigkeit ® l
von angebotenen Preisen 17% 1,9
Informationsstand des Kunden zu konkreten 20%
technischen Neuerungen / zum Fahrzeug selbst ° & 2,1

Anspruch / Erwartungen zur Betreuungsqualitat
rund um den Fahrzeugkauf

23% 2 2,1
27

28

Informationsstand des Kunden rund um 55%
das Thema Finanzierungsmoglichkeiten
Informationsstand des Kunden

zu konkreten Zusatzleistungen

56%

® {=stark zugenommen
3=gleich geblieben/ unverandert

® 2=zugenommen
" 4=abgenommen

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft’; Basis: N=500




10: AUTOMOBILVERKAUFER WOLLEN BESSERE UNTERSTUTZUNG IM ZWISCHENMENSCHLICHEN BEREICH

Fachwissen rund um das Thema
Finanzdienstleistung

Markenspezifisches Fachwissen

Technisches Fachwissen — Auto

Technisches Fachwissen — Digitalisierung

Kommunikationsfahigkeit allgemein

Beziehungsmanagement /

Vorbereitung durch Arbeitgeber / Hersteller auf erfolgreiches Kundengesprach
Wie gut werden Sie aktuell durch Ihren Arbeitgeber / Hersteller bzgl. der folgenden Aspekte,
die fiir ein erfolgreiches Kundengesprdch wichtig sein konnen, vorbereitet?

Vertrauensaufbau

W 1i=sehrgut ®2 3

4 m5 m6=ungenliigend MGar nicht = kA.

Mittelwert
12% | 18
1% 1 18
17% [ 2,0
| 21
1 22
1

2,2

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft': Basis: N=500

dauernde MalSnahme ist nach einem
dualen System aufgebaut, wobei sich
Hersteller/Importeur und Handel die
Theorie- und Praxisausbildung teilen.
79 % der befragten Zielgruppe sind
zertifiziert als ,Geprifte/r Automobil-
verkdufer/in’, 21 % allerdings nicht.
Auffdllig ist, dass nur 56 % der be-
fragten Gebrauchtwagenverkdufer
zertifiziert sind.

Im Zeitalter zunehmender Digitalisie-
rung verandern sich nicht nur Ver-
kaufsprozesse, sondern auch Bezie-
hungen zwischen Kunden und Verkdu-
fern. Welche Chancen und Risiken se-

hen Verkaufer zukinftig in dieser Ent-
wicklung? Die grél3ten Chancen sehen
die Verkaufer in den Bereichen Kun-
denbindungsmaglichkeiten, Verkauf
von zusatzlichen Ausstattungen und
Verkauf von Finanzdienstleistungen.
Die Entwicklung der Kundenkontakte
und die Qualitdt der Leads sehen sie
sehr skeptisch und als risikoreich an.
Diese Einschdtzung beruht mit Sicher-
heit auf gemachten Erfahrungen aus
der Praxis, wo die Vorteile einer digi-
talen Welt auf die Nachteile der Daten-
flut aufeinandertreffen. Betrachtet man
die Einschatzung von Chancen und
Risiken einer zunehmenden Digitalisie-

11: VOR ALLEM GW-VERKAUFER UND BETREUER PRIVATER

ENDKUNDEN AUSSERN UNTERSTUTZUNGSBEDARF!

Fachwissen rund um das Thema

Technisches F_a(_:hv»_/|§sen ~| 24 22 20
Digitalisierung

‘ommunikationsfahigkeit allgemein 2,2 2,2 2,1

Beziehungsmanagement /

Vertrauensaufbau 22 22 22

Vorbereitung durch Arbeitgeber / Hersteller auf erfolgreiches Kundengesprach
Wie gut werden Sie aktuell durch Ihren Arbeitgeber / Hersteller bzgl. der folgenden Aspekte,
die fiir ein erfolgreiches Kundengesprdch wichtig sein kénnen, vorbereitet?.

Nach Betriebszugehdrigkeit Verkaufsschwerpunkt Hauptséchlich betreute Kundengruppe.
[cEEETL T Weniger als 5 Jahre und Gebraucht- . Private  Gewerbliche .
2Jahre | 27393Ne | " Tnger | Neuwagen | L ogen Gl Enciunden  Kunden Beldes

Finanzdienstleistung 1,8 1,8 1,9 1,8 1,7 2,0 1,8 1,9 1,7 1,8
Markenspezifisches Fachwissen 1,8 1,8 1,7 1,8 1,6 2,0 1,8 1,9 1,7 1,7
Technisches Fachwissen — Auto 2,0 2,0 1,9 2,0 1,9 2,3 1,9 2,0 1,9 1,9

21 2,1 24 2,1 23 21 2,0

2,2 23 2,2 2,2 2,2 24 2,2

22 23 22 22 22 23 22

(n=159) (n=30) (n=311)

Skala: 1= sehr gut bis 6 = ungeniigend

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkéufer der Zukunft’; Basis: N=500; Angaben in Mittelwerten

rung nach betreuten Kundengruppen,
so sehen vor allem Betreuer gewerb-
licher Kunden die zunehmende Digita-
lisierung kritisch. Dies ist auch nach-
vollziehbar, denn sie sitzen héufig
professionellen Einkdufern gegenlber,
die die Moglichkeiten einer zuneh-
menden Digitalisierung und damit
auch die zunehmende Transparenz des
Marktes voll nutzen. In einer offenen
Abfrage nach Chancen und Risiken
von neuen Medien und Digitalisie-
rungen sehen nur 3% der Verkdufer
keine Chancen, wahrend 12 % ange-
ben, dass sie keine Risiken sehen. Als
grofte Chancen werden genannt: So-
ziale Netzwerke (26 %), Internet allge-
mein (20 %) und die damit verbun-
dene gréRere Reichweite (12 %). Als
groRtes Risiko werden der zuneh-
mende Konkurrenzkampf und die gro-
Rere (Preis-) Vergleichbarkeit genannt
(24 %).

4. Zufriedenheit und Loyalitat
der Automobilverkaufer

Motivierte und engagierte Mitarbeiter
sind die wichtigste Ressource im Auto-
haus. Produktive und loyale Fach- und
Fuhrungskréfte, niedrige Fluktuations-




raten, geringe Fehlzeiten und nicht
zuletzt zufriedene Kunden sind die
Konsequenz einer hohen Mitarbeiter-
zufriedenheit. Wie zufrieden sind die
Automobilverkdufer in Zeiten des digi-
talen Umbruchs mit ihrem Arbeitgeber
und ihrem Hersteller/Importeur? 82 %
der Automobilverkdufer sind mitihrem
aktuellen Arbeitgeber (sehr) zufrieden,
aber nur 66 % mit ihrem Hersteller/
Importeur. Autohausverantwortliche
schatzen die Zufriedenheit ihrer Ver-
kaufer mit ihnen als Arbeitgeber bzw.
mit ihrem Hersteller ahnlich ein. Sie
geben an, dass 78 % ihrer Verkdufer mit
ihnen als Arbeitgeber (sehr) zufrieden
sind und fir die Zufriedenheit mit dem
Hersteller geben sie einen Wert von
60 % an. (Quelle AUTOHAUS puls-
Schlag 01/2017). Ein relativ gutes Er-
gebnis flr die Arbeitgeber, ein Arbeits-
auftrag fur die Hersteller und Impor-
teure. In einer Betrachtung der ver-
schiedenen Segmente zeigen sich die
Verkaufer deutscher Premiumbhersteller
ZU 79 % (sehr) zufrieden und die Ver-
kaufer deutscher Volumenhersteller
geben zu 61 % an, dass sie (sehr) zu-
frieden sind mit ihrem Hersteller.
Schlusslicht bilden die Verkédufer von
Importfabrikaten mit einer Zufrieden-
heit von 57 %. Hier scheint es im Um-
gang zwischen Herstellern/Impor-

TARGOBANK - Verkauferstudie 2017

teuren mit den Autohdusern bzw.
Verkdufern gro3e Unterschiede zu ge-
ben. Die hochste Zufriedenheit von
Verkdufern mit Arbeitgeber und Her-
steller findet man in der Zielgruppe mit
einer Betriebszugehorigkeit von 2 bis
5 Jahren. Gefragt nach der Zufrieden-
heit mit der Arbeitssituation und den
zugehorigen Aufgabenbereichen ga-
ben 73 % der Verkdufer an, dass sie

12: ZWEI VON DREI VERKAUFERN GESTEHEN EIN,
DASS KUNDEN IN MANCHEN THEMENFELDER BESSER INFORMIERT SIND

Themenfelder besser informiert ist als Sie selbst?
Welche Themenfelder sind das dann typischerweise?

Erfahrungen mit Informationsvorsprung der Kunden im Verkaufsgesprach
Kommt es vor, dass Sie im Verkaufsgesprdch feststellen, dass der Kunde iiber einige

In witlchan ThemendeldemT

Tecura sigemei=. [ 5%
mv.-—--
o -m

’ 1B Assilencayiborse, afiormatve Aniiots)
— L

im_‘“

-ﬁ"ﬁ

No.uum
Gabrauchbwagan:
B

L —

555

Bpazien 1 wners it [ 5%

Franserry ] 3%

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkéufer der Zukunft’; Basis: N=500/n=311

(sehr) zufrieden sind. Auffallig ist, dass
diese Zufriedenheit ab einer Betriebs-
zugehorigkeit von mehr als 5 Jahren
stark ricklaufig ist. Als Hauptgriinde
fir die Unzufriedenheit mit der Ar-
beitssituation und den Aufgaben wer-
den von den Verkdufern genannt (Ant-
worten ohne Vorgaben): Lange Ar-
beitszeiten (60 bis 70 Stunden in der
Woche), zu viel administrative Arbei-
ten, Personalfluktuation und Umstruk-
turierung, Unterbesetzung, mehr Ar-
beit und mehr Stress. Im Detail abge-
fragt werden der Spaf3 an den Aufga-
ben (88 % sehr zufrieden/zufrieden)
und das Betriebsklima (82 % sehr zu-
frieden/zufrieden) am besten bewer-
tet. Eine relative Zufriedenheit herrscht
bei den Verkdufern im Bereich Weiter-
bildungsangebot (qualitativ und quan-
titativ), wobei die Gruppe der Ge-
brauchtwagenverkdufer am unzufrie-
densten ist.. Hochste Unzufriedenheit
gibt es bei den Punkten Arbeitszeiten,
Entlohnungssysteme flr Verkdufer und
Hohe des Gehalts insgesamt.

© FRXXXXXXXXXS.



13: IM SCHNITT WERDEN 7,8 SCHULUNGSTAGE PRO JAHR ABSOLVIERT

Anzahl der absolvierten Trainings- / Schulungstage im letzten Jahr
Wie viele Trainings- / Schulungstage haben Sie im letzten Jahr absolviert?

~Mach Bim'iubuuga_hﬂglwl?\\

| Weniger als 2 Jahre:  15%

Keine Schulung im letzten Jahr [ 6% i 2 rfe"ﬂ':u'ﬁ;m: g
1bis2Ta 8% v =
gé - Mewwagen: 1%
Gebrauchtwal H 19%
3bis ¢ Toge | 15 Bodes o
Betroute Kundengrupps:;
5bis 6 Tage [N 25% @ SeveutsKundenaruppe:
| Gewerbl. Kunden: A%
7 bis 8 Tage [ 9% \ Beides: %
9 bis 10 Tage [ 11%
11bis 15 Tage [N 12%
mehr als 15 Tage - 9%
kA || 3%

Mittelwert:

o 7,8 Tage
Verkaufsschwerpunkt:
Neuwagen: o092
Gabrauchbwagen: 255
Beides: oTE

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft': Basis: N=500

14: AUTOMOBILVERKAUFER AUSSERN SCHULUNGSBEDARF V.A. ZU DEN NEUEN TECHNOLOGIEN

UND INNOVATIONEN DES AUTOS 4.0

Gewiinschte Themenfelder fiir Schulungsangebote (offen abgefragt) - Top Nennungen
Zu welchen Themenfeldern wiirden Sie sich generell zusdtzliche Schulungsangebote durch Ihren Betrieb oder den Hersteller / Importeur wiinschen?

Techni I 13% ( Neue ) /" Ieh wiirde mir Angebote
Technologien | zu neuen multimedialen
Produkte / Neuheiten [IIEEEE 9% (frishzeitig, bevor Wegen der
Elekiromobilitdl / Allemative Antriebe [ 2% , die Techniken auf ' Kommunikation mit
) . \ dem Markt sind)! y, Kunden, beispialsweise
Beziehungsmanagerment / Verkau! [T 6% —— im Social Medig-Bereich.
Vemetzung f Connected Car [ 5% — - wiinschen. Auch im
N / Allgemeine Kommunikation Bereich des (Online-)
Digitalisierung [ 5% verbessern, Mahr (ber | Marketings waren mehr |
Infotai L/ Entertai " / Konkurrenzautos wissen, da man oft b Schulungen sinnvoll.
nfotainment / Entertainment I 5% “— mit Konkurrenzangebaten konfrontiert
Zukunftsthemen [ neue Technologien [l 3% wird, die in gewissan Punkten besser
3 . sind usw.. Da kann man schlecht kontern -~ =,
Internet / Social Media [l 3% oder sich ein Gegenargument dberlegen, ,_»-r Technische
Finanzdienstieistungen [l 2% '-\ da man zu wenig dariber weil. /' Meusrungen,
- - Zukunft,
Fahrerassistenzsystern [} 2% Elektromobilitit,

Kein (zusstzicher) Bedar! I 31%

| Hybrid.

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft'; Basis: N=500

5. Stellhebel zur Steigerung von
Zufriedenheit und Motivation

Die Antworten auf die Frage nach der
Zufriedenheit sind eindeutig. Zur rela-
tiv hohen Zufriedenheit mit dem Ar-
beitgeber tragen Spal} an den Aufga-
ben (an der Arbeit) und das Betriebs-
klima am meisten bei. Der Zusammen-
hang zwischen Spafs und Erfolg l&sst

sich am besten auf einem Spielfeld
beobachten. Ein hochmotiviertes
Team, das im Spiel Leidenschaft ver-
korpert, geht vielleicht nicht immer
siegreich aber stets erfolgreich vom
Spielfeld. Definiert sich also ein Auto-
haus Gber ein gut funktionierendes
Team, in dem jeder Einzelne voller Ehr-
geiz seine Aufgaben bewidltigt, ist es
nicht nurim Stande Angriffe abzuweh-

ren, sondern auch erfolgreiche Gegen-
angriffe zu starten. Stellt sich dann der
Erfolg ein, folgen ihm unweigerlich
Motivation und der Spal3. Betritt hin-
gegen eine unmotivierte Mannschaft
das Spielfeld, ist eine Niederlage vor-
programmiert. Genauso verhalt es sich
mit einem Autohaus, das im Wettbe-
werb erfolgreich bestehen will, aber
mit unmotivierten Mitarbeitern arbei-
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tet, denen jeglicher Spal3 bei der Arbeit
fehlt. In diesem Fall mindert der Man-
gel an Spaf® den Unternehmenserfolg
betrdchtlich. Gelingt es hingegen dem
Autohaus, Spals in das tdgliche Ar-
beitsumfeld zu integrieren, fithrt das
bei den Mitarbeitern zu einer Motiva-
tionssteigerung, die zusatzlich Energie
freisetzt. Aus dieser Energie resultiert
ein Zuwachs an qualitativ hochwer-
tigen Leistungen, die den Erfolg des
Autohauses stark beeinflussen. (siehe
Abb.: 17)

Dieser Kreislauf funktioniert auch um-
gekehrt: Je mehr Spaf3 an/bei der Ar-
beit vorherrscht, desto mehr Erfolg
zieht er nach sich und desto moti-
vierter arbeiten die Mitarbeiter. Zum
einen resultiert dies aus dem eigenen
Leistungsanspruch und des Weiteren
hat Erfolg eine Art Suchtpotenzial. Er-
folgreiche Menschen wollen noch er-
folgreicher werden. Spaf, Motivation
und Erfolg stellen eine enge Verknip-
fung dar, innerhalb derer der Spal den
Ausgangspunkt darstellt. Aber was
motiviert Menschen engagiert zu ar-
beiten und Bestleistungen zu erbrin-
gen und welche Rolle spielt Spal$ da-
bei? Studien haben zum Ergebnis, dass
der bei der Arbeit vorherrschende
Spald die Motivation der Mitarbeiter
beachtlich fordert. Und diejenigen Mit-
arbeiter, die motiviert sind, wiederum
eine Menge Spals bei der Arbeit haben.
Motivation ist abhdngig von der aktu-
ellen Situation, der Personlichkeit und
den Wertevorstellungen eines jeden
Einzelnen. Bei unglnstigen Rahmen-
bedingungen, etwa einem schlechten
Betriebsklima und fehlendem Spal bei
der Arbeit muss doppelt so viel Energie
in die Motivation und Selbstmotivation
investiert werden, um gute Arbeitser-
gebnisse zu erzielen. Unternehmen, in
denen Stimmung und Betriebsklima
gut sind, weisen wesentlich weniger
wirtschaftliche Probleme auf als sol-

15: JEDER VIERTE VERKAUFER SIEHT VERBESSERUNGSBEDARF
BEI DEN SCHULUNGEN DURCH DEN FINANZIERUNGSPARTNER

Abschluss von FD — Mehr Ertrag bei intensiveren Schulungen
Glauben Sie, dass Sie am Ende insgesamt mehr Ertrag erzielen konnten, wenn Sie hierzu durch
Ihren Finanzierungspartner noch intensiver geschult werden wiirden (als bisher)?

Nach Betriebszugehori kei“

Weniger als 2 Jahre:40%
2 bis 5 Jahre: 24%
5 Jahre und langer:  25%

Verkaufsschwerpunkt:

Neuwagen: 31%
Gebrauchtwagen: 39%
Beides: 25%

Nein  71%

Betreute Kundengruppe:
Private Endkunden: 34%
Gewerbl. Kunden: 15%

Beides: 26% J

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft’; Basis: N=500/n=311

16: JEDER FUNFTE VERKAUFER IST OHNE ZERTIFIZIERUNG

Zertifizierung durch Hersteller / Importeur
Haben Sie als Verkdufer eine Zertifizierung durch den Hersteller / Importeur?

Nach Betriebszugehori kth

Weniger als 2 Jahre: 59%
2 bis 5 Jahre: 82%
5 Jahre und langer: 85%

Verkaufsschwerpunkt:

Neuwagen: 84%
Gebrauchtwagen: 56%
Beides: 81%

Betreute Kundengruppe:
Private Endkunden: 68%
Gewerbl. Kunden: 89%

Beides: 83% J

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft’; Basis: N=500/n=311

17: ZUSAMMENHANG VON SPASS-ERFOLG-MOTIVATION

MOTIVATION

ERFOLG




NDENBINDUNG ALS CHANCE — QUALITAT DER LEAD

Kunden im Zeitalter zunehmender Digitalisierung — Chancen und Risiken
Denken Sie jetzt bitte an den typischen Kunden 4.0 im Zeitalter zunehmender Digitalisierung und sein Verhalten.
In welchen Bereichen des Verkaufsprozesses werden fiir Verkdufer in Zukunft Chancen / Risiken...2.
Chancen nehmen zu Risiken nehmen zu Mittelwert
—_—
Kundenbindungsmdglichkeiten 21% 14% 4% 2,4
Verkauf von zusétzlichen Ausstattungen 30% 2,4
Verkauf von Finanzdienstleistungen 28% 2,4
Kundenkontakte / Quantitét der Leads 27% 2,6
Tatsachliche Verkaufserfolg 39% 14% 4% 2,8
Kundenkontakte / Qualitat der Leads 31% 24% 3% 2,8
m 1= Chancen werden stark zunehmen m 2= Chancen werden zunehmen
3= unverédndert ® 4= Risiken werden zunehmen
m 5= Risiken werden stark zunehmen k.A.

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft': Basis: N=500

19: VOR ALLEM BETREUER GEWERBLICHER KUNDEN SEHEN DIE ZUNEHMENDE DIGITALISIERUNG KRITISCH

Kunden im Zeitalter zunehmender Digitalisierung — Chancen und Risiken
Denken Sie jetzt bitte an den typischen Kunden 4.0 im Zeitalter zunehmender Digitalisierung und sein Verhalten.
In welchen Bereichen des Verkaufsprozesses werden fiir Verkdufer in Zukunft Chancen / Risiken...?.
Prozentualer Anteil: ,,Chancen werden stark zunehmen* + ,,Chancen werden zunehmen*
Nach Betriebszugehorigkeit F achli K uppe
S S
09, 8 0 60, 0 (n=159) (n=30) (n=311)
Kundenbindungsmdéglichkeiten |  60% 57% 58% 62% 57% 60% 62% 56% 38% 64%
Verkauf von zusétzlichen 6 0 o 3 3 0 3 3 0 3
60% 55% 63% 60% 57% 54% 62% 55% 50% 62%
Ausstattungen
Verkauf von Finanzdienstleistungen | 59% 56% 61% 60% 62% 56% 59% 58% 50% 61%
Kundenkontakte / Quantitat der Leads | 50% 47% 62% 46% 51% 50% 50% 56% 38% 49%
Tatsachliche Verkaufserfolg | 42% 43% 45% 40% 49% 48% 37% 44% 46% 40%
Kundenkontakte / Qualitat der Leads | 39% 43% 44% 35% 32% 35% 43% 38% 23% 41%

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft’; Basis: N=500; %-Anteil ,Chance”

mit ihrem aktuellen Arbeitsumfeld
(sehr) zufrieden sind, sind also Spaf an
den Aufgaben (an der Arbeit) und das
Betriebsklima. Das ist gut so und so soll
es bleiben. Allerdings verandern sich
die Rahmenbedingungen im Verkauf
und damit auch die Aufgaben eines
Verkdufers. Prognosen zufolge wird der
heutige Bestand an Automobilhan-

che, bei denen dies nicht der Fall ist.
AulBerdem ist ein gutes Betriebsklima
nicht nur gut fur die Motivation der
Mitarbeiter, sondern auch fiir das Rec-
ruiting und fir die Mitarbeiterbindung.
Spals ist also nicht nur Erfolgsfaktor,
sondern auch Motivationsfaktor und
Wettbewerbsvorteil. Die grofiten Stell-
hebel dafiir, dass 73 % der Verkaufer

delsbetrieben in knapp zehn Jahren
auf weniger als die Halfte schrumpfen,
bedingt durch Fusionen, Ubernahmen
und Insolvenzen. Hinzu kommen neue
Showroom-Varianten von Herstellern,
die dem Kunden das Erlebnis der Mar-
ke ermdglichen sollen: City-Shops,
Showrooms am Flughafen oder Lou-
nges in Ausgehvierteln. Mit diesen
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Varianten wollen Hersteller im harten
Kampf um die Kunden naher an die
Zielgruppe heranricken und gleichzei-
tig auf das veranderte Kundenverhal-
ten reagieren. Verschiedene Ladenkon-
zepte werden das klassische Autohaus
ergdnzen. Dies allein fUhrt aber nicht
zu einer Abnahme der Kundenstrome,
sondern auch die Zunahme an ge-
werblichen Verkdufen. Die Zahl klas-

sischer Autohaus-Privatkunden, die
zukinftig immer hohere Anspriiche an
individueller Behandlung im gesamten
Verkaufsprozess haben, nimmt ab. Die
Digitalisierung der Verkaufsprozesse
nimmt immer mehr an Fahrt auf. Kun-
den sind haufig sogar besser Uber
technische Details informiert als Ver-
kdufer und durch die verschiedenen
Kundenforen und Blogs auch Gber

Konditionen und Umgang mit Kunden
in Autohdusern. Verkdufer missen
friihzeitig auf diese neuen Rahmenbe-
dingungen vorbereitet werden, damit
sie auch weiterhin den Spal$ an ihrer
Arbeit behalten. Allerdings sind auch
27 % der Verkaufer, d.h. mehr als ein
Viertel, weniger zufrieden mit ihrer ak-
tuellen Arbeitssituation. Weniger zu-
frieden sind sie mit der Hohe des Ge-

20: SOZIALE NETZWERKE UND INTERNET ALLGEMEIN ALS CHANCE, V.A. ZUR BESSEREN KUNDENANSPRACHE

Neue Medien und Digitalisierung — Chancen und Risiken (offen abgefragt)
Wenn Sie jetzt an die Verdnderungen der letzten Jahre im Zuge von neuen Medien und Digitalisierungen denken, welche bieten Ihnen Chancen / Risiken?
“
Social Media/ Netzwerke 26% Konkurrenzkampf / mehr (Preis-)Vergleichbarkeit 24%
Internet allgemein bringt Chancen 20% Internet allgemein 10%
GroBere Reichweite / bessere Kundengewinnung 12% Weniger persénlicher Kontakt/weniger Bindung 7%
Besserer Kundenkontakt/ /Kundenbindung 9% Social Media / Netzwerke 6%
Online Fahrzeugbérsen / Portale 6% N.egat|ves verbr?net sich mehr 3%
Schnellerer Austausch 6% Online Fahrzeugbdrsen / Portale 3%
1 0,
WhatsApp 6% Falsche Informationen 3%
" Datenschutz /rechtliche Bedenken oder Probleme 3%
Eigene Homepage 4% = —
Informatonsmbalichkeiten % Mehr Aufwand / Uberforderung des Handlers 3%
<l - Qualitat der Anfragen schlechter 2%
Erreichbarkeit bei konkreten Anliegen besser 3% - S
Weniger Ertrag 1%
& il 9
Esial 3% Kunde uberfordert / verunsichert 1%
0,
YouTube 2% Printmedien verlieren an Bedeutung 1%
Mehr Transparenz 2% Verkéufer wird weniger gebraucht 1%
Verbesserungen / Erleichterungen im Verkaufsprozess 2% Kunde ist besser informiert 1%
Sehe keine Chancen 3% Sehe keine Risiken 12%
Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft'; Basis: N=500
21:82 % DER AUTOMOBILVERKAUFER SIND MIT IHREM AKTUELLEN ARBEITGEBER (SEHR) ZUFRIEDEN
Aktuelle Zufriedenheit mit dem Arbeitgeber / Hersteller
AbschlieSend einige Fragen zu Ihrer Zufriedenheit mit Ihrem Arbeitgeber und dem Hersteller. Wie zufrieden sind
Sie insgesamt mit Ihrem aktuellen Arbeitgeber und dem Hersteller? )
Mittelwert
Zufriedenheit mit aktuellem Arbeitgeber 14% 1,8
Zufriedenheit mit aktuellem Hersteller 21% 24% 7% 2,3
®1=sehr zufrieden =2 3 =4 =5 wm6G=unzufrieden k.A.

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft’; Basis: N=500




22: VERKAUFER DEUTSCHER PREMIUMMARKEN SIND AM ZUFRIEDENSTEN

Aktuelle Zufriedenheit mit dem Hersteller
AbschlieSend einige Fragen zu Ihrer Zufriedenheit mit Ihrem Arbeitgeber und dem Hersteller.

Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit lhrem aktuellen Arbeitgeber und dem Hersteller? )
Mittelwert

24% 2,3
15% 1,9
-

=5 ®mG=unzufrieden k.A.

Gesamt 21% 45%

Dt. Premiumhersteller

Dt. Volumenhersteller

Strategische Gruppe

Importfabrikate

® 1=sehr zufrieden =2 3 =4

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft’; Basis: N=500

23: HOCHSTE ZUFRIEDENHEIT BEI AUTOMOBILVERKAUFERN, DIE 2 BIS 5 JAHRE IM BETRIEB ARBEITEN

Aktuelle Zufriedenheit mit dem Arbeitgeber / Hersteller
AbschlieSend einige Fragen zu Ihrer Zufriedenheit mit hrem Arbeitgeber und dem Hersteller. Wie zufrieden sind
Sie insgesamt mit Ihrem aktuellen Arbeitgeber und dem Hersteller?.

Nach Betriebszugehorigkeit

Gesamt i -
Weniger als 2.5 Jahre 5 Je?lhre und Neuwagen Gebraucht-: Beides
2 Jahre langer wagen

(n=109)

Verkaufsschwerpunkt , achli uppe

Gewerbliche
Kunden

Private

Endkunden D

(n=118) (n=272) (n=130) (n=60) (n=310) (n=159) (n=30) (n=311)

Zufriedenheit mit

aktuellem Arbeitgeber 1,8 1,8 1,7 1,8 1,8 1,8 1,8 1,8 1,9 1,8

Zufriedenheit mit aktuellem

23 2,0 2,0 2,5 2,2 2,0 2,3 2,3 2,4 2,2
Hersteller

Skala: 1 = sehr zufrieden bis 6 = unzufrieden

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft'; Basis: N=500; Angaben in Mittelwerten

Jahresbruttoverdienst ihrer Verkaufer

halts insgesamt, dem Entlohnungssy-
stem und den Arbeitszeiten. 52 % der
Arbeitgeber schdtzen die Zufrieden-
heit ihrer Verkdaufer mit der Hohe des
Gehalts mit (sehr) zufrieden ein und
zu 62 % mit dem Entlohnungssystem.
(Quelle AUTOHAUS pulsSchlag
01/2017). Das heil3t,im Umkehrschluss
sind knapp die Halfte aller Verkdufer
mit der Hohe ihres Gehalts unzufrie-
den und ca. 40 % mit dem Entloh-
nungssystem, nach Einschdtzung der
Vorgesetzten. Der letzte Vergltungsre-

port von AUTOHAUS aus dem Jahre
2013 wies einen Wert von € 4.928 (mo-
natliches Bruttogehalt bei 12,4 Gehal-
tern/Jahr und einem durchschnitt-
lichem Fixum von € 933) fUr einen Se-
niorverkaufer Neuwagen aus. Auf den
ersten Blick — kein schlechter Wert!
Allerdings handelt es sich hierbei um
einen Durchschnittswert, d. h. es gibt
auch eine Reihe von Verkaufern, die
wesentlich weniger verdienen. Im AU-
TOHAUS pulsSchlag 01/2017 werden
Handler nach dem durchschnittlichen

befragt. 27 % geben ein Bruttogehalt
von 30.000-40.000 Euro an und eben
so viel (27 %) ein Bruttojahresgehalt
von 40.000-50.000 Euro. Uber die Half-
te der befragten Héandler geben also
ein Bruttojahresverdienst von 30.000-
50.000 Euro an. Geht man einmal da-
von aus, dass die Wahrheit in der Mitte
liegt, so reden wir hier von einem mo-
natlichen Bruttogehalt von 3.226 Euro
(40.000 Euro : 12,4). Diese Summe
scheint in der heutigen Zeit realis-
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24: STARK RUCKLAUFIGE VERKAUFERZUFRIEDENHEIT AB 5 JAHRE BETRIEBSZUGEHORIGKEIT

Zufriedenheit mit aktueller Arbeitssituation und Aufgaben
Und wie zufrieden sind Sie aktuell insgesamt mit lhrer Arbeitssituation und den zugehdrigen

Aufgabenbereichen in Ihrer Funktion als Verkdufer? )
Mittelwert

Gesamt LY 49% 21% 21

18% 2,0

25% 3

Weniger als 2 Jahre

2 -5 Jahre

=
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5 Jahre und langer
2,2

® 1=sehr zufrieden =2 3 ®m4 m5 m6=unzufrieden k.A.

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft': Basis: N=500

25: ORIGINAL STATEMENTS

Griinde fiir Unzufriedenheit mit der aktuellen Arbeitssituation und Aufgaben
Weswegen sind Sie aktuell mit Ihrer Situation als Verkdufer weniger zufrieden?

{ Basis: Verkaufer, die mit lhrer aktuellen Situation unzufrieden sind

Fluktuation in der
Fihrungsebene,
interne
Umstrukturierung

/Fr(]her hatte man in der
Woche 20 bis 25
Kundenkontakte. Die
kamen vorbei, dann hat
man ihnen ein Angebot
unterbreitet, sie
brauchten Bedenkzeit,
dann kam die
Probefahrt. Danach
ging es nur noch um
Farbe oder Ausstattung -
Ende. Heute habe ich
alleine 40 bis 45
KAngebote pro Woche.

Aufgaben runterbrechen! Es
ist sehr viel Administratives
und wenig Verkauf. Der
Verkauf wird quasi im
Hintergrund erledigt.

Zu viel Administration.
Verkaufer muss hier zu
viele Bereiche
uibernehmen und die
eigentliche Aufgabe tritt
in den Hintergrund.

Firmenintern, wir
haben zu wenig
Auslastung.

Unterbesetzung, mehr Arbeit, mehr Stress, 60 bis 70
Stunden, 6 Tage in der Woche. Es sind mehr Aufgaben die
Alles drum herum wird immer auf einen einzelnen zukommen als friher. Aufgrund der

mehr. Zum eigentlichen Mein Potenzial wird Digitalisierung muss mehr iiberwacht und im Auge
Verkaufen komme ich kaum. nicht behalten werden, mehr administrative Arbeiten, mehr
Léngere Arbeitszeiten! ausgeschopft! Papierkram...

-

A

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft”: Basis: n=25




26: SPASS UND DAS BETRIEBSKLIMA WERDEN AM BESTEN BEWERTEN

Teilzufriedenheiten im Arbeitsalltag

Sagen Sie mir bitte wie zufrieden Sie diesbeziiglich sind.

Ich lese Ihnen jetzt weitere Kriterien vor, die fiir die Zufriedenheit von Verkdufern mit Ihrer Position von Bedeutung sein kénnen.

Spal an den Aufgaben

Betriebsklima

Weiterbildungsangebot

(qualitativ — bezogen auf angebotene Themen)

Weiterbildungsangebot

(quantitativ — bezogen auf angebotenen Tage)

Entwicklungs- / Karriereperspektiven
Hoéhe des Gehalts insgesamt
Entlohnungssystem flr Verkaufer

Arbeitszeiten

Mittelwert
1% || 1,8
12% 54 1,9
20% [ 2,1

6% 21

20%

26% 2,5
29% 2,6

27% 2,6
29% 2,8

=5 ®mG=unzufrieden k.A.

® 1=sehr zufrieden =2 3 =4

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft’; Basis: N=500

tischer zu sein als die aus dem AUTO-
HAUS Vergutungsreport 2013. Hinzu
kommt, dass die Handler das Verhaltnis
von fixem Gehaltsanteil zu flexiblem
Anteil mit 50,4 % zu 49,6 % angeben.
Dieser Wert (3.226 Euro) erscheint bei
einem Bundesschnitt von 3.612 Euro
brutto/Monat (Durchschnittlicher Brut-
tomonatsverdienst im Produzierenden
Gewerbe und im Dienstleistungsbe-
reich im Jahr 2015; Quelle Statistisches
Bundesamt, 2017) in einem anderen
Licht. In einer Aufwand-Nutzen-Be-
trachtung wird sich diese Einschatzung
noch weiter dndern. Jeder Branchen-
kenner weils, dass kaum ein Automo-
bilverkdufer eine geregelte 40-Stun-
den Woche hat. 50 bis 60 Stunden in
derWoche (in der Studie haben einige
Verkdufer gar von einer 70 Stunden
Woche geredet) sind fast immer die
Regel. Im AUTOHAUS pulsSchlag
01/2017 geben 68 % der befragten
Handler die Arbeitszeit ihrer Verkaufer
mit Gber 40 Stunden in der Woche an.
Sehr grof8e Handler, die Giber 500 NW
verkaufen, geben die durchschnittliche
Arbeitszeit ihrer Verkdufer mit 46 Stun-
den an. Mittelt man die Angaben von
Handlern, die genau wissen, dass sie

27: SPASS UND BETRIEBSKLIMA ALS ZENTRALE STELLHEBEL

Stellhebel zur Steigerung der Zufriedenheit mit aktueller Arbeitssituation und den Aufgaben

SpaR an den Aufgaben 0,271

-——

Betriebsklima 0,261

Zunehmende
Wichtigkeit/
Relevanz

Aktuell hoher Einfluss
it mit aktueller
i

Entwicklungs- / Karriereperspektiven

Entlohnungssystem fiir Verkaufer

Arbeitszeiten

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft': Basis: N=500

28: GENUTZTE MOGLICHKEITEN ZUR KONTAKTPFLEGE MIT KUNDEN

Genutzte Mdglichkeiten zur Kontaktpflege mit Kunden
Wie hdufig nutzen Sie die folgenden Méglichkeiten zur aktiven Kontaktpflege?

Nach Betriebszugehérigkeit
Gesamt K\CUFEES 25 Jahre Jq_hre und Neuwagen Gebraucht- Beides Private  Gewerbliche
2 Jahre langer wagen Endkunden  Kunden

(n=159) (n=30) (n=311)
SMS | 20% 16% 23% 20% 20% 21% 20% 17% 19% 21%

Verkaufsschwerpunkt ich betreute

Beides

WhatsApp | 17% 14% 18% 17% 19% 17% 16% 12% 27% 18%

Facebook | 19% 23% 25% 15% 20% 15% 19% 19% 19% 19%

YouTube 1% 1% 0% 1% 0% 2% 1% 1% 0% 1%
Videochat | 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0%
Twitter | 0% 0% 1% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0%

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkéufer der Zukunft’; Basis: N=500; %-Anteil ,Genutzt”
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sich mit den Arbeitszeiten ihrer Verkdu-
fer auf rechtlich gesehen recht din-
nem Eis bewegen, mit den Aussagen
von Verkdufern aus dieser Studie und
aus verschiedenen Verkaufer-Blogs, so
kann man von einer durchschnitt-
lichen Arbeitszeit von 50 Stunden in
der Woche ausgehen. 3.226 Euro bei
einer durchschnittlichen Arbeitszeit
von 50 Stunden in der Woche sehen
dann nicht mehr so positiv aus. Runter-
gerechnet auf eine 40-Stundenwoche
bedeutet dies rund 2.581 Euro. Dieser
Wert ist fast deckungsgleich mit dem

Verdienst einer Bliroangestellten
(2.521 Euro brutto/Monat, Quelle AU-
TOHAUS Vergitungsreport 2013),
Uberwiegend fix bei einer geregelten
40 Stundenwoche. Fin weiterer Punkt,
der zur Unzufriedenheit der Verkaufer
beitragt, ist das Entlohnungssystem.
Eine leistungsorientierte Entlohnung
im Verkauf (und auch in anderen Be-
reichen des Autohauses) ist ein er-
probtes Win-win-Modell und fiihrt zu
einer systematischen Steigerung der
Ertragskraft. Allerdings sollten einige
Fakten beachtet werden: Das Entloh-

29: KUNDEN IM ZEITALTER ZUNEHMENDER DIGITALISIERUNG - CHANCEN UND RISIKEN

Kunden im Zeitalter zunehmender Digitalisierung — Chancen und Risiken
Denken Sie jetzt bitte an den typischen Kunden 4.0 im Zeitalter zunehmender Digitalisierung und sein Verhalten.
In welchen Bereichen des Verkaufsprozesses werden fiir Verkdufer in Zukunft Chancen / Risiken...?.

Gesamt bis 30 Jahre 31 bis 45 | &lter als 45 [Dt. Premium-|Dt. Volumen-| Import-
Jahre Jahre fabrikate fabrikate fabrikate

Nach Alter der Verkaufer Betreute Marke

nungsmodell sollte fir alle beteiligten
Parteien transparent und nachvollzieh-
bar sein und einfach in der Anwen-
dung. Verkdufer berichten, dass es
immer noch Falle gibt, in denen Ent-
lohnungsmodelle aus nicht nachvoll-
ziehbaren Griinden und ohne Voran-
kindigung, teilweise mehrfach im
Jahr, abgedndert werden. Dies fuhrt
natdrlich zu einer Unzufriedenheit bei
Verkdufern.

Kundenbindungsmaéglichkeiten | 60% 61% 63% 59% 57% 62% 61%

Verkauf von zuséatzlichen

A 60% 62% 61% 57% 60% 63% 58%
usstattungen

Verkauf von Finanzdienstleistungen | 59% 61% 62% 56% 62% 62% 59%
Kundenkontakte / Quantitat der Leads | 50% 49% 52% 49% 49% 48% 54%
Tatsachliche Verkaufserfolg |  42% 45% 39% 43% 44% 44% 40%

Kundenkontakte / Qualitat der Leads | 39% 34% 42% 41% 39% 37% 1%

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft’; Basis: N=500; %-Anteil ,Chance”

30:... ALS STELLHEBEL ZUR STEIGERUNG DER ZUFRIEDENHEIT MIT
ARBEITGEBER SPIELT AUCH GEHALT & WEITERBILDUNGSANGEBOT EINE ROLLE

Stellhebel zur Steigerung der Zufriedenheit mit aktuellem Arbeitgeber

Betriebsklima 0,235

SpaB an den Aufgaben 0,154
Zunehmende
Wichtigkeit/
Relevanz
Aktuell hoher Einfluss
auf Zufriedenheit mit
aktuellem

Hohe des Gehalts insgesamt

Arbeitgeber

Weiterbildungsangebot
(quantitativ — bezogen auf die angebotenen Tage)

Entwicklungs- / Karriereperspektiven

Quelle: Targobank/AUTOHAUS-Studie 2017 ,Der Verkdufer der Zukunft’; Basis: N=500




Zusammenfassung

m Zwei Drittel der Arbeitszeit eines Verkdufers entfallen
auf Kundenkontakte. Fast jeder zweite Verkdufer nutzt
zur Kontaktpflege mit dem Kunden SMS, WhatsApp
und Facebook.

m 68 Minuten dauern Kundengesprdche im Durch-
schnitt und es sind im Schnitt 2,6 Kundengesprdache
nétig bis zum Vertragsabschluss.

m Die Vorbereitungszeit fiir Verkaufsgesprache mit Be-
standskunden betrdgt im Schnitt 19 Minuten, mit
Neukunden 14 Minuten.

m Drei von vier Verkdufern geben an, dass sich die Er-
wartungen der Kunden in den letzten Jahren veran-
dert haben. Insbesondere hat die Preistransparenz
durch die Méglichkeit von Vergleichsangeboten zu-
genommen. Die Kunden sind besser vorinformiert
und bendtigen eine detailliertere Beratung.

m 93 % der befragten Verkdufer geben an, dass die Be-
zugnahme der Kunden auf im Vorfeld eingeholte An-
gebote/Informationen aus dem Internet (stark) zuge-
nommen hat. Dagegen hat der Informationsstand der
Kunden zu Finanzierungsmaoglichkeiten und Zusatz-
leistungen leicht abgenommen.

m Zu den Themen Finanzierung und markenspezifisches
Fachwissen fiihlt sich der Uberwiegende Teil der Ver-
kaufer durch den Arbeitgeber/Hersteller gut infor-
miert. Allerdings fordern sie zu den Themen Kommu-
nikationsfahigkeit und Beziehungsmanagement noch
weitere Unterstdtzung.

mKunden sind in manchen Themen besser informiert
als sie selbst gestehen zwei von drei Verkdufern ein.
Technische Themen stehen dabei im Vordergrund.
Logischerweise wiinschen sich Verkaufer vor allem zu
Technikthemen und Innovationen mehr Schulung-
sangebote.

m Rund ein Viertel aller Verkaufer vertritt die Auffassung,
dass sie mehr Ertrag erzielen kdnnten, wenn inten-
sivere Schulungen zum Thema Finanzdienstlei-
stungen angeboten werden wirden.

m Chancen durch die zunehmende Digitalisierung se-
hen Verkaufer in den Kundenbindungsmaglichkeiten
und im Verkauf von Zusatzausstattungen und Finanz-
dienstleistungen. Als Risiko betrachten sie die Qualitdt
der Leads.

m 82 % der befragten Verkdufer sind mit ihrem Arbeit-
geber (sehr) zufrieden.

m Aber nur 66 % sind mit dem aktuellen Hersteller (sehr)
zufrieden. Die Verkdufer deutscher Premiumhersteller
sind mit 79 % Uberdurchschnittlich zufrieden.

m 73 % der Verkaufer sind mit ihrer aktuellen Arbeitssi-
tuation (sehr) zufrieden.

m Am zufriedensten sind sie mit dem Spal$ an der Arbeit
und dem Betriebsklima.

m Am unzufriedensten sind sie mit der Hohe des Gehalts
insgesamt, dem Entlohnungssystem fiir Verkdufer und
den Arbeitszeiten.



Fazit

Die Stellhebel zur Steigerung von Zufriedenheit und
Motivation bei Verkdufern sind bekannt. Nun gilt es, die
nach wie vor relativ hohe Zufriedenheit bei den Verkdu-
fern mit ihren Aufgaben auf diesem hohen Level zu
halten. Allerdings gibt es auch Warnzeichen, die hinrei-
chend beachtet werden missen. Darum gilt es, regel-
malsig in Kontakt mit den Verkdufern (und natrlich
auch allen anderen Mitarbeitern des Autohauses) zu
bleiben, um aufkommende Unzufriedenheit zu erken-
nen und im Keim zu ersticken. In kleinen Betrieben
funktioniert das am besten durch regelméafige Mitar-
beitergespréache. GroBere Betriebe fiihren zu diesem
Zweck immer haufiger regelmalSige Mitarbeiterbefra-
gungen durch. (Autohaus-Mitarbeiterbefragung.de)
Ganz gleich wie sich die Aufgaben im Autohaus durch
die zunehmende Digitalisierung in Zukunft andern, zu-
friedene und qualifizierte Mitarbeiter sind ein Garant
dafr, dass diese auch bestmaglich erledigt werden.
Welchen Handlungsbedarf gibt es kurzfristig, um die
erfolgreiche Verkaufsarbeit auch zukinftig abzusi-

TARGOBANK - Verkauferstudie 2017

chern? Das Autohaus benotigt eine Strategie, die die
Digitalisierung im Autohaus vorantreibt. Diese koordi-
niert nicht nur die digitalen Aktivitaten im Verkauf, son-
dern die des gesamten Autohauses.

Der erfolgreiche Automobilverkdufer von morgen ist
ein Netzwerker, der Uber digitale Medien gute Kunden-
beziehungen aufbaut und pflegt, und trotzdem das
Einmaleins in allen Phasen des Verkaufsprozesses be-
herrscht. Anforderungsprofile und Auswahlkriterien fiir
Automobilverkaufer missen neu definiert werden so-
wie Aus- und Weiterbildungsangebote der neuen Mark-
tentwicklung schnell(er) angepasst und regelmafig auf
ihre Aktualitat Gberprift werden. Vergiitungssysteme
sollten den neuen Rahmenbedingungen im Verkauf
angepasst werden. Der Automobilhandel tut gut daran,
dies nicht nur den Herstellern und Importeuren zu
Uberlassen, sondern proaktiv tatig zu werden, damit
auch weiterhin eine relativ hohe Zufriedenheit der Ver-
kaufer mit ihrem Arbeitgeber gesichert ist.
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