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„Ein guter Verkäufer ist ein guter Berater und hat stets den Vorteil des


Kunden im Auge, ohne zu vergessen, dass auch das eigene Unternehmen


überleben muss“


(Max Putzler)
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Vorwort


Die Anforderungen an den Automobilverkäufer sind in den vergangenen Jahren enorm gestiegen. Um diesen wachsenden Herausforderungen entsprechend zu begegnen, bieten nahezu alle Hersteller eine interne Weiterbildung zum „Geprüften Automobilverkäufer“ an. Gemeinsam mit dem „Zentralverband Deutsches Kraftfahrzeuggewerbe“ (ZDK) wurden in einem Weiterbildungskonzept Standards festgelegt, die dem Verkäufer helfen sollen, den Anforderungen heutiger Zeit adäquat zu begegnen.


Die Weiterbildung zum „Geprüften Automobilverkäufer“ verbindet die Theorie mit der Praxis. Im Buch finden Sie neben den allgemeinen theoretischen Inhalten auch Aufgaben zur praktischen Umsetzung. Das erworbene Wissen kann also direkt in der Praxis umgesetzt werden. Ein Buch, nicht nur für den angehenden „Geprüften Automobilverkäufer“, sondern auch für erfahrene Verkaufsprofis, die Ihr vorhandenes Wissen auffrischen wollen.


Wir wünschen Ihnen viel Spaß bei der Durcharbeitung des Buches verbunden mit dem gewünschten Erfolg bei der Umsetzung des Erlernten!


Ihre Autoren


Frank Thönißen Daniela Reinders




1. Der Geprüfte Automobilverkäufer


1.1 Voraussetzungen


Der Kunde eines Autohauses verlangt nicht nur Produktinformationen zu den Fahrzeugen. Er möchte auch Hinweise und Ratschläge zum Umweltschutz, zur Verkehrssicherheit eines Fahrzeugs und zu alternativen Antrieben erhalten. Das erfordert optimale Branchenkenntnis und die Fähigkeit, dem Kunden komplexe Sachverhalte verständlich erklären zu können. Kommunikationsbereitschaft und eine hohe Auffassungsgabe für technische Zusammenhänge sind ebenso notwendig wie Einfühlungsvermögen beim Verkauf und beim Umgang mit Menschen. Diese Weiterbildung ist nicht notwendigerweise an eine spezielle Vorbildung gebunden. Auch Bewerber aus anderen technischen und kaufmännischen Berufen bzw. mit Abitur oder Hochschulabschluss sind willkommen. Eine ideale Voraussetzung für eine Karriere im Verkauf bietet z.B. eine abgeschlossene Ausbildung zum Automobilkaufmann. Auf privater Basis oder bei Handwerkskammern / Industrie- und Handelskammern ist die Weiterbildung zum geprüften Automobilverkäufer nicht möglich. Voraussetzung hierfür ist eine Anstellung in einem Autohaus, dessen Hersteller / Importeur zertifiziert ist, diese Qualifizierung durchzuführen.


1.2 Inhalte der Weiterbildung


Die Inhalte der Weiterbildung zum „Geprüften Automobilverkäufer“1 beziehen sich auf die Kernaufgaben einer solchen Position in einem Autohaus. Dazu gehören u. a.:




	Branche und Markt


	Neu- und Gebrauchtwagen


	Verkäuferpersönlichkeit


	Verkaufsgespräch/Technik


	Neukundenansprache


	Betriebswirtschaftliche und rechtliche Grundlagen


	Systematische Marktbetrachtung


	Herstellerspezifisches Produkttraining sowie firmeninterne Seminare und praktische Tätigkeit im Autohaus





1.3 Dauer der Weiterbildung


Bei der Qualifikation zum „Geprüften Automobilverkäufer“ handelt es sich um eine berufliche Weiterbildung für zumeist kaufmännische und auf Fahrzeugtechnik orientierte Berufsgruppen. Der Automobilverkäufer betreut den Kunden beratend und fachlich beim Kauf eines Fahrzeugs in Autohäusern oder Fachgeschäften für andere Kraftfahrzeuge. Mittlerweile haben die deutschen Automobilhersteller und Importeure unter Mitwirkung des Zentralverbands Deutsches Kraftfahrzeuggewerbe (ZDK) den Ausbildungsgang zum „Geprüften Automobilverkäufer" geschaffen, um die Qualität und die Ausbildungsstandards ihres Verkaufspersonals zu gewährleisten. Dabei haben einzelne Automobilhersteller ihre herstellereigenen Standards an diese berufsbegleitende Ausbildung gekoppelt. Die Weiterbildung dauert, abhängig von der individuellen Vorbildung, mindestens 6 Monate im Autohaus zuzüglich mindestens 20 Tage theoretische Ausbildung in den Trainingszentren der Automobilhersteller und Importeure von Kraftfahrzeugen.


1.4 Abschluss


Der Abschluss des „Geprüften Automobilverkäufers“ ist von allen Fahrzeugmarken anerkannt und wird vom Know-how fast aller namhaften Hersteller/Importeure von Kraftfahrzeugen getragen.





1 Zur besseren Lesbarkeit des Textes wurde nur die männliche Form gewählt




2. Auswahlverfahren


Nicht jeder Interessierte bringt die Voraussetzungen zum “Geprüften Automobilverkäufer” mit. Die Hersteller / Importeure behalten sich vor, diese kostenintensive Weiterbildung nur geeigneten Kandidaten zukommen zu lassen. Um allen Bewerbern zu dieser Weiterbildung die gleichen Chancen zu eröffnen, findet im Vorfeld oftmals ein intensives Auswahlverfahren statt.
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2.1 Definition Assessment-Center


Die gängigste Vorgehensweise in einem Auswahlverfahren ist das Assessment-Center (AC) (engl. assessment „Beurteilung“). Ein AC besteht aus einem Gremium, das in einem Personalauswahlverfahren unter mehreren Bewerbern denjenigen ermitteln soll, der den gestellten Anforderungen am ehesten entspricht. Die Bewerber erhalten im AC verschiedene Aufgaben. Bewertet wird der Umgang mit der Aufgabe und deren Lösung. Das AC kann vom Unternehmen firmenintern organisiert, durch eine externe Beratungsfirma unterstützt oder vollständig besetzt werden.


2.2 Methoden


Zur inhaltlichen Ausgestaltung eines AC gibt es unterschiedliche Methoden. Die Wichtigsten werden im Folgenden kurz vorgestellt.


2.2.1 Das strukturierte Interview


Ein Interview ist eine Befragung mit dem Ziel, persönliche Informationen oder Sachverhalte zu ermitteln. Dabei verfolgt der Interviewer einem bestimmten Fragenverlauf, um die Vergleichbarkeit der Bewerber sicherzustellen.


2.2.2 Der Postkorb


Ein Klassiker des AC und die wohl bekannteste Methode ist die sogenannte Postkorbübung. Hiermit soll die Arbeitsfähigkeit und Effektivität eines Bewerbers unter zeitlichem Stress festgestellt werden. In der ursprünglichen Paper-Pencil-Methode erhält der Bewerber einen gefüllten Postkorb, der „typische“ fiktive Schriftstücke aus dem Akteneingang des betreffenden Unternehmens enthält. Dies können Schreiben, Bestellungen, Aktennotizen von Mitarbeitern und Kollegen, Einladungen zu Veranstaltungen und ähnliches sein. Häufig wird auch ein Organigramm des Unternehmens, ein Kalender o. ä. beigefügt. Die einzelnen Vorgänge sind vom Kandidaten innerhalb einer vorgegebenen Zeit abzuarbeiten, indem für jeden eine Entscheidung zu treffen ist, wie etwa „sofort erledigen“, „zurückstellen“, „vorläufige Maßnahmen treffen“, „weitere Informationen einholen“, „an Mitarbeiter delegieren“, „ignorieren“ usw. Maßgeblich sind hierbei u. a. die Wichtigkeit und Dringlichkeit der Sache, die Verfügbarkeit von Personal- und Sachressourcen, die Kollisionen mit anderen im Postkorb enthaltenen Aufgaben und ähnliches. Am Ende der Übung sind vom Bewerber die Entscheidungen den Bewertenden zu präsentieren oder er wird nach vorher festgelegten Kriterien bewertet.


Wesentliche Eigenschaften, die bei der Postkorbübung geprüft werden:




	Organisationsgeschick


	Analysevermögen


	Arbeiten unter Zeitdruck


	Fähigkeit Prioritäten zu setzen


	Handlungsorientierung (Arbeitsorganisation)


	unternehmerisches Denken





Nicht durch diesen Test erfasst werden Arbeitseigenschaften wie Sachkenntnis, Kreativität, soziale und kognitive Kompetenz.


2.2.3 Das Rollenspiel


Um zu ermitteln, wie der Bewerber eine typische Situation im gesuchten Tätigkeitsfeld bewältigen würde, werden Rollenspiele zur Simulation eines Gesprächs oder Konflikts eingesetzt.


In der Regel werden Verkaufsgespräche, Kundenreklamationen und Planungsgespräche simuliert. Die Bewerber erhalten 5 bis 10 Minuten vor Beginn des Rollenspiels die relevanten Informationen zur Einweisung. Das eigentliche Rollenspiel dauert meist ca. 10 bis 15 Minuten. Während des Rollenspiels wird der Bewerber mit einer Konfliktsituation konfrontiert, die es ihm fast unmöglich macht, die gestellte Aufgabe zu erfüllen. Die Bewertenden beurteilen in dieser Stress-Situation, ob der Bewerber über genügend Einfühlungsvermögen, Überzeugungskraft, Anpassungsfähigkeit, Konfliktfähigkeit, Durchsetzungsvermögen, rhetorische Fähigkeiten und geeignete Strategien verfügt, um die Konfliktsituation angemessen zu lösen.


2.2.4 Der Intelligenztest


Ein Instrument der psychologischen Diagnostik ist der Intelligenztest, welcher die intellektuellen Fähigkeiten einer Person austesten soll. Dazu gibt es viele verschiedene Varianten. Man geht davon aus, dass Leistungsunterschiede in Intelligenztests auch Unterschiede der kognitiven Leistungsfähigkeit im täglichen Leben abbilden. Psychologische Tests werden als Hilfsmittel zum Finden einer optimalen Entscheidung im Rahmen verschiedener diagnostischer Fragestellungen eingesetzt. Das Ergebnis solcher Tests kann zum Beispiel für die Vorhersage von Berufserfolg oder Berufseignung (Personalauswahl oder Berufsberatung) hilfreich sein.


Am bekanntesten ist immer noch die Testung des Intelligenzquotienten (IQ). Umgangssprachlich werden Intelligenztests manchmal auch IQ-Tests genannt.


2.2.5 Der Abschluss / Gabeltest


Gegen Ende des AC findet ein abschließendes Gespräch mit jedem einzelnen Bewerber statt, in dem erfolgreiche Kandidaten möglicherweise bereits die Zusage erhalten. Dem schließt sich ein gemeinsames Essen aller Bewerber an. Ein solches Essen wird als „Gabeltest“ bezeichnet und stellt die Manieren und Umgangsformen der Bewerber auf die Probe, denn schließlich repräsentieren diese zukünftig das Unternehmen gegenüber Kunden.




Eine gute Vorbereitung auf das Assessment-Center ist alles!







3. Der erfolgreiche Verkäufer


Erfolgreiche Verkäufer haben für sich einen Kreislauf des Erfolges gefunden.
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3.1 Grundlagenwissen eines erfolgreichen Verkäufers


Im Gegensatz zu mittelmäßigen Verkäufern, die nach Misserfolgen immer wieder in ein Loch fallen, bei denen Motivation und Ausdauer erlahmen, haben erfolgreiche Verkäufer für sich einen Erfolgskreislauf gefunden. In diesen Erfolgskreislauf haben sie sowohl berufliche Herausforderungen wie auch private Bedürfnisse eingebaut (z.B. Hobbies, Familie, Ruhe- und Erholungsphasen), so dass selten eine Sinnkrise aufkommen kann.


Erfolgreiche Verkäufer können sich selber durch Ziele motivieren. Obwohl die Wichtigkeit von Zielen eigentlich bekannt ist, nehmen sich laut einer Umfrage nur etwa 5 Prozent der Verkäufer wirklich die Zeit, um an ihren Zielen zu arbeiten.


Sehr gute Verkäufer setzen sich einerseits kurzfristige Gesprächs- und Umsatzziele, andererseits aber auch langfristige Ziele, auf die sie hinarbeiten. Dabei ist ein langfristiges Ziel meist übergeordneter Art, wie eine persönlich komfortable Lebensführung o. ä. Dies führt dazu, dass einzelne Begebenheiten (beruflicher Art, wie einzelne Kundengespräche) nicht im Fokus stehen, sondern Bestandteil des Gesamtpaketes zur Erreichung dieses übergeordneten Zieles sind.


Erfolgreiche Verkäufer haben also ein eigenes System.


So überlegen sie sich, wie sie eine bestimmte Kundengruppe mit ähnlich gelagerten Bedürfnissen definieren. Auf Grund der Gemeinsamkeiten ihrer Kunden können sie dann ihre Verkaufsgespräche knapp und effizient gestalten. Von dieser Strategie weichen sie erst dann ab, wenn sie nicht mehr funktioniert und ersetzen sie durch eine modifizierte Variante.


„Jeder Kunde braucht eine individuelle Lösung, aber der Weg ist immer gleich.“ Das ist ein Konzept.


Sehr gute Verkäufer sind zudem sehr gut organisiert. Laptop, Visitenkarten und Handy sind immer griffbereit.


Der Verkaufsprofi beherrscht seine Gesprächsführung.


Jeder Mensch, so auch Kunden, haben bewusste und unbewusste Wünsche und Ängste. Gute Verkäufer können diese Bedürfnisse durch Beobachtung und einer strukturierten Fragetechnik herausfiltern (im Folgenden ausführlich dargestellt), so dass der Kunde sich verstanden und gut beraten fühlt. Gute Verkäufer drücken sich einfach und verständlich aus. Sie vermitteln den Kundennutzen attraktiv und überzeugend. Sie beziehen ihren Kunden in ihre Argumentation mit ein.


Ziel eines Verkaufsgesprächs ist es, den Kunden zu bereichern und langfristig zu binden. Die Abschlüsse stellen sich dann von ganz alleine ein.


Durch das Verkaufsgespräch soll der Kunde das Gefühl bekommen, etwas gewonnen zu haben. Im Idealfall erinnert er sich gerne an den Verkäufer als Individuum und erst in zweiter Linie an das Autohaus. Unterstützt wird dies durch sorgfältig ausgewählte und tadellose Kleidung des Verkäufers.


Um als Verkäufer stets die Motivation zu halten ist eine positive Lebensphilosophie hilfreich. So kann auch auf Rückschläge mit einer positiven Haltung reagiert werden. Gute Verkäufer wissen, dass Ihr Einsatz früher oder später Früchte trägt. Solche klaren und positiven Vorstellungen kommen auch beim Kunden gut an und wirken sich auf dessen Kaufentscheidung fördernd aus.


Wer viel leistet, muss auch immer wieder Kräfte tanken.


Nur ein gut gewartetes Auto bringt den Fahrer zuverlässig ans Ziel. Gute Verkäufer haben für sich Wege gefunden, aus ihrem Alltag die nötige Kraft und Energie zu holen. Das kann durch ausgleichende Sportarten in der Freizeit oder einem sinnbringendem Hobby geschehen. Auch gibt ein familiärer Rückhalt bei Krisen die nötige Unterstützung.
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