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Verkaufsreform

VERKAUFERSTUDIE . Diskussion auf autohaus.de zeigt grundsatzlichen Hand-
lungsbedarf fiir die Verkaufsarbeit im Autohaus auf. von pror. br. RALF MERTENS

... welche Schlussfolgerungen Personalexperte Prof. Dr. Ralf Mertens aus
der lebhaften Diskussion auf autohaus.de (45 Leserbriefe!) Giber die Ver-
kauferstudie von 2hm & Associates zieht.

im Fokus der Offentlichkeit. Nicht nur die Fachpresse

interessiert sich dafiir, sondern auch Tageszeitungen und
Boulevardpresse, insbesondere wenn bei Testkdufen wieder einmal
mangelhafte Kundenorientierung oder hohe Rabattméglichkeiten
attestiert werden. Eine sehr lebhafte Resonanz (45 Leserbriefe!) hat
die Veroffentlichung der Ergebnisse einer von der Management-
beratung 2hm & Associates durchgefiihrten Studie (auf autohaus.de
am 11.2.2011) tiber die Motivation der Verkiufer bei den Betrof-
fenen ausgeldst.

o ffensichtlich steht die Verkaufsarbeit im Automobilhandel

Inhalt und Methode der Studie

Worum geht es in der Studie? In 400 grofien und kleinen Kfz-
Betrieben wurden die Verkaufsleiter nach einer Einschétzung der
verkduferischen Leistung ihres Verkaufsteams befragt. In der
Einschitzung der Motivation attestieren die Verkaufsleiter nur
etwa einem Dirittel ihres Teams das Pradikat ,,voll und ganz mo-
tiviert. Im Umkehrschluss heif3t dies, dass zwei Drittel ihrer
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Verkdufer bestenfalls ,, Dienst nach Vorschrift machen. Weiter-
hin geben die Verkaufsleiter an, dass es 61 Prozent ihrer Verkau-
fer an Wissen tiber die Kundenbediirfnisse fehlt und 57 Prozent
nicht tiber das notige Kénnen im Umgang mit den Kéufern ver-
fiigen. Bei den Ergebnissen der Studie handelt es sich nicht um
ginzlich neue Erkenntnisse, da vorhandene Studien (z. B. AUTO-
HAUS Verkduferklima Index 2008) schon auf Verbesserungs-
potenzial im Verkauf hingewiesen haben. Interessant bei dieser
Studie ist allerdings die Erhebungsmethode: Verkaufsleiter wer-
den nach einer Einschitzung der Leistungen ihrer Mitarbeiter
gefragt, sie nehmen also eine Fremdeinschitzung vor. Da die
Leistungen der Mitarbeiter im Verkauf aber zum grof3en Teil das
Ergebnis der Leistungen der Verkaufsleiter widerspiegeln, haben
sie streng genommen eine Selbsteinschéitzung ihrer eigenen Leis-
tung vorgenommen.

Eier legende Wollmilchsau

Der Autoverkaufer hat viele Rollen zu erfiillen: Akquisiteur, Be-
darfsermittler, Produktspezialist, Verhandlungspartner, Betreuer,
Marktbeobachter, Spezialist fiir Finanzdienstleistungen usw., kurz:
eine Eier legende Wollmilchsau! Taglich kommen neue Aufgaben
hinzu, vor allem administrativer Art. Und da der Verkéufer nicht
im Stundenlohn arbeitet, wird er auch fiir viele nicht mit dem Ver-
kauf direkt zusammenhangende Aufgaben herangezogen. Bei einer
solchen Aufgabenvielfalt kann man wahrlich von einer abwechs-
lungsreichen Tétigkeit sprechen und eine angemessene Vergiitung
vermuten.

Grundlagen des Verkaufserfolgs

Neben dem Produkt und der Wirtschaftslage hidngt der Verkaufs-
erfolg vor allem von folgenden Faktoren ab: Verkaufer, Verkaufs-
prozesse, Fiihrung, Arbeitsumfeld. Wie ist es im Handel um diese
Erfolgsfaktoren bestellt?

1. Verkaufer: Sie sind als letztes Glied in der Verkaufskette eine
wichtige Schnittstelle zum Kunden. Als Botschafter fiir Marke und
Autohaus werden sie vom Kunden als Anlaufstelle fiir unterschied-
lichste Probleme gesehen. In besagter Studie wird nun festgestellt,
dass nur etwa ein Drittel der Verkdaufer hochmotiviert arbeitet.
Gemessen an den Ergebnissen der branchentibergreifenden Studie
von Gallup (Gallup Engagement Index 2009) ist dieser Wert sogar
noch relativ hoch. Viel wichtiger erscheint hier die Frage, wie viele
der nicht engagierten Verkaufer nicht nur ,, Dienst nach Vorschrift*
machen, sondern sogar schon innerlich gekiindigt haben und des-
halb kontraproduktiv bzw. destruktiv arbeiten.

Da Kundenerwartungen und das damit zusammenhéngende
Kundenverhalten einem steten Wandel unterliegen, stellt sich die
Frage, ob die zugrunde liegenden Verkéuferprofile iberhaupt noch
passen? Welche Maf3stibe werden bei der Verkduferauswahl iiber-
haupt angewandt und mit welchen Verfahren wird ausgewahlt?
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45 Kommentare gab’s zum Bericht iiber die Studie von 2hm & Associates
auf www.autohaus.de am 11. Februar 2011

Gelten weiterhin theoretisch erarbeitete Anforderungsprofile oder
schaut man einmal, welche Eigenschaften in der Praxis wirklich
zum Erfolg fithren? Gibt es noch Automobilverkaufer, fiir die es
eine Berufung ist, Autos zu verkaufen? Auflerdem ldsst sich fest-
stellen, dass gerade bei der Anwerbung und Auswahl von Auto-
mobilverkdufern das mittlerweile extrem schlechte Berufsimage
nicht gerade hilfreich ist. Hier sind nach wie vor Hersteller und
Importeure gefragt, endlich einmal zu einer Imageverbesserung
beizutragen. Gerade aus Richtung der zufriedenen und hoch-
motiviert arbeitenden Verkdufer kommt allerdings auch die Fest-
stellung, dass ein Grofiteil ihrer Kollegen die richtige Berufswahl
verfehlt hat (geschatzte 30 %). Fazit: GroBer Handlungsbedarf!

2. Verkaufsprozesse: Gut definierte Prozesse im Verkauf sind
ein entscheidender Erfolgsfaktor. Hersteller und Importeure ha-
ben, bis auf wenige Ausnahmen, ihre Verkaufsprozesse hervorra-
gend definiert - teilweise sogar ,,iiberdefiniert. Diese Verkaufs-
prozesse werden dann autohausspezifisch adaptiert und zum
Standard erhoben. Die Umsetzungsverantwortung tibernimmt der
Héndlerbetrieb. Allerdings wird diese Verantwortung recht unter-
schiedlich wahrgenommen. Fazit: Kaum/wenig Handlungsbedarf!
3. Fithrung: In der von 2hm & Associates veroffentlichten Studie
haben sich die Verkaufsleiter selbst indirekt schlechte Fithrungs-
qualititen attestiert. Fithrung in Autohdusern scheint generell ein
Problem zu sein, was auch zahlreiche Mitarbeiterbefragungen zei-
gen (zum Beispiel AUTOHAUS 1-2/2011; AUTOHAUS Karriere
Online vom 16.2.2011). Insbesondere Verkaufer beméangeln feh-
lenden Respekt und zu wenig Wertschatzung ihrer Arbeit. Das lasst
vermuten, dass selbst gut ausgebildete und zertifizierte Verkaufs-
leiter in ihrer Fiithrung mehr auf quantitative Faktoren Wert legen
als auf qualitative. Wer bewertet eigentlich die Leistung von Ver-
kaufsleitern und nach welchen Kriterien findet das statt? Sind re-
gelmaflige Mitarbeiterbeurteilungsgespréche bei Verkdaufern schon
eher selten, so muss man nach Feedbacksystemen fiir Verkaufslei-
ter noch viel langer suchen. Wie sollen sich Verkaufsleiter in ihrem
Verhalten dndern, wenn sie nicht regelmaf3ig einen Spiegel vorge-
halten bekommen? An dieser Stelle muss einmal, dhnlich wie bei
den Verkéufern, nach den Auswahlkriterien und Auswahlverfah-

6/2011

Flexibel finanzieren,
Ertrage steigern

Finanzierungen nach Maf fur
Maschinen, Fahrzeuge, IT und
mehr. Mit uns als Partner.

E'1d VR LEASING

Wir finanzieren, was Sie unternehmen.

Genossenschaftliche FinanzGruppe
Volksbanken Raiffeisenbanken




B | HANDEL

HANDLUNGSBEDARF IM AUTOMOBILVERKAUF
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ren fiir Verkaufsleiter gefragt werden. Nach wie vor wird noch
haufig der beste Verkaufer zum Verkaufsleiter erkoren. Aber reicht
das heutzutage aus, um eine Fithrungsaufgabe zu ibernehmen?
Fazit: GroBer Handlungsbedarf!

4. Arbeitsumfeld: Untersuchungen zeigen, dass Mitarbeiter, die
in einer als positiv empfundenen Unternehmenskultur arbeiten,
die auch vom Arbeitsumfeld gepragt wird, zufriedener sind, im
Extremfall sogar auf hohere Einkommen verzichten wiirden. Wie
sieht denn aktuell das Arbeitsumfeld von Automobilverkidufern
aus? Die Arbeitszeit betrdgt in der Regel 50 — 60 Stunden pro Wo-
che, zuziiglich Sonder- und Wochenendveranstaltungen. Das ist
rein arbeitsrechtlich bedenklich und zugleich ein Arbeitspensum
auf Top-Management-Niveau. Und das bei einem Einkommen, das
in keinem Verhaltnis zur Arbeitszeit steht: Die noch immer weit
verbreitete Entlohnung auf Basis der Bruttoertragsprovision passt
nicht mehr in die von hohen Nachldssen geprigte Zeit. Eine nach
stundenlanger Beratungsarbeit verdiente Mindestprovision von 50
Euro ist inakzeptabel. Ein Vergleich von Einkommen im Verkauf
zu Einkommen im Servicebereich zeitigt bei einer Berechnung auf
Stundenbasis heute schon in vielen Betrieben erstaunliche Ergeb-
nisse. Frither wurden die hohen Arbeitszeitbelastungen im Verkauf
durch addquate Einkommen kompensiert, das ist heute in den
meisten Féllen kaum noch méglich. Nicht dass hohes Einkommen
auch gleich hohe Motivation bedeutet, aber ,,der Kithlschrank muss
zunéchst einmal voll sein®, bevor Mafinahmen zur Motivation
tiberhaupt greifen kénnen. Weiterhin zeigen Arbeitszeitstudien,
dass bei Verkéufern der Anteil reiner Verkaufsarbeit an der Ge-
samtarbeitszeit stetig abnimmt. Viele, nicht direkt der Verkaufs-
arbeit zuzuordnenden Titigkeiten gehdren mehr und mehr zum
Verkauferalltag. All diese Arbeitsbedingungen im Umfeld der Ver-
kaufsarbeit tragen bei zu der hochsten Fluktuationsrate unter den
verschiedenen Berufsgruppen im Autohaus. Neue Entlohnungs-
modelle kdnnen hier ebenso zur Losung des Problems beitragen
wie alternative Formen von Beschiftigungsverhltnissen und in-
novative Arbeitszeitsysteme. Fazit: Groer Handlungsbedarf!

Gesamtfazit

Sicherlich, es gibt sie noch, die zufriedenen, hochmotiviert arbei-
tenden und leistungsstarken Verkéufer. Sie arbeiten allerdings auch
in erfolgreichen Betrieben, haben Freude an der Arbeit und sehen
ihren Beruf als Berufung. Dies liegt vor allen daran, dass sie gut
gefiihrt werden und mit ihrem Arbeitsumfeld zufrieden sind. In
Anbetracht der demographischen Entwicklung und der derzeit
positiven Arbeitsmarktentwicklung werden sich kiinftig die leis-
tungsstarken und einsatzwilligen Verkédufer ihren Arbeitgeber
aussuchen konnen. Den Autohdusern, die dann nicht zum Kreis
der ,,Employer of choice gehoren, bleibt dann ja noch der Neu-
wagenverkauf zum Einstandspreis {iber Internetplattformen. =
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Erfolgreich den Handel unterstiitzen.

Fair und kompetent.

Die AutoEuropa Bank bietet Ihren
Handelspartnern ein umfassendes
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Betreuung durch erfahrene
und spezialisierte AuBen-
dienstbetreuer




