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Die Riickeroberung der Souveranitat

TECHNIK UND VERKAUF | Technikwissen wird Verkaufer immer wichtiger

reundlich griiBen, Kaffee anbieten — Kaufvertrag ausfiillen? Das

hat vielleicht friher einmal funktioniert - heute muss ein Ver-
kaufsberater im Autohaus deutlich mehr leisten, um Kunden zu
uberzeugen. Die Ford Trainingsakademie in Feuchtwangen geht
daher neue Wege. Denn: Der Job eines Automobil-Verkaufsberaters
hat sich alleine in den letzten 20 Jahren stark verandert. Die zwei
wichtigsten Gesichtspunkte dabei:

. Kunden kommen gut informiert und mit hoher Erwartungs-
haltung ins Autohaus.
. Die Technik, die Fahrzeuge heute bieten, ist enorm komplex.

Mafgeschneiderte Schulung

Das Training der im frankischen Feuchtwagen gelegenen Fortbil-
dungseinrichtung tragt den Titel ,Souverdn auftreten als Ford Pro-
duktexperte”. Es wendet sich explizit an Ford-Verkaufer, nicht an
Serviceleute. Trotzdem spielen die aktuelle Technik der Ford-Model-
le sowie mehrere Besuche im Werkstattbereich der Bildungseinrich-
tung eine grof3e Rolle im zweitdagigen Seminar.

Wie der Kunde ,tickt”

+Als Verkdufer ist es wichtig zu wissen, wie ein Kunde tickt. Und er
muss sein Produkt in- und auswendig beherrschen’, sagt Trainer Udo
Ecke, friher selbst Verkaufsprofi flr eine Reihe von Markenhausern.
Auf den Punkt gebracht:,Vor 20 Jahren war der Verkaufer das Schlitz-
ohr - heute ist es der Kunde”.

Das Internet verandert die Spielregeln

Die Quelle aller Informiertheit: natiirlich das Internet. Nach aktuellen

Umfragen surfen inzwischen mehr als drei Viertel aller Autointeres-

Ein neuer Ansatz: s senten auf einschlagigen Websites der Hersteller, von Automagazi-

Ein Verkaufsberater , dil i " O nen, Blogs und in Foren - lange bevor sie schlie8lich das erste Mal

im Autohaus benétigt B -' : einen Handlerverkaufsraum betreten. Das gilt flr dltere Kaufer (fast)
genauso wie flr die jungen.

Das Internet als Informations-
konkurrent: Verkaufer sehen
sich heute Kunden gegeniiber,
die bisweilen mit ihrem Detail-
issen den Verkaufer auf die

heute ein anderes

Riistzeug als friiher: N, < Beratung auf Augenhdhe

Trainer Udo Ecke ver- 4 : ' K _ Was jetzt den Laden betritt, ist kein schiichterner, beratungsbeddirf-

mittelt dies im Ford B .. tiger Verbraucher mehr, sondern ein selbstbewusster, gut orientier-

Schulungszentrum i ter Interessent, der seinerseits zundchst einmal die Fachkompetenz
e i des Personals testet. Und wehe, dessen Sachverstand offenbart Lii-

cken. Die etwa 20 Teilnehmer der Schulung, alles erfahrene Verkau-

Lebhafte Diskussion: Die Schu-
lungsteilnehmer erarbeiten sich
Methoden, um mit der neuen
Generation von Kunden
souveraner umgehen zu konnen.
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fer und ein Inhaber, wissen ein Lied davon zu singen.
Und sie mochten den Kunden auch kiinftig guten Be-
ratungsservice bieten. O-Ton:,Wenn ein Kunde zu uns
kommt, weil er in der Werbung gehort hat, wie toll
sein neues Handy mit der Kommunikationstechnolo-
gie Ford SYNC funktioniert, dann erwartet er von mir
zurecht, dass ich ihm erklare, wie”.

Verkauf und Technik - das geht!

Technik? Das macht doch die ,andere Abteilung”?
Falsch. Immer gleich den,Kollegen aus der Werkstatt”
herbeizitieren ist im Arbeitsalltag organisatorisch oft
schwierig, wirft aus der Perspektive des Kunden aber
vor allem kein gutes Licht auf die Produktkompetenz
des Verkaufsberaters. Also — da hilft alles nichts — es
muss ein gutes Stiick Technikwissen auch in die Sales-

Co-Trainer Stephan Holdkamp vermittelt Technik-Know-How.

Etagen Einzug halten. Sonst kdnnte man ja, als Kunde
gedacht, das Auto auch gleich beim Online-Neuwa-
genportal ordern. Wozu noch einen Handler, wenn
man selbst ohnehin alles besser weil3? Die verander-
te Marktsituation hat die Verantwortlichen bei Ford
Deutschland dazu bewegt, dieses neuartige Training
anzubieten. Erstmals ist mit Stephan Holdkamp auch
ein technischer Trainer mit dabei, der sonst eigentlich
gestandene Aftersalesleute fortbildet.

Technik trifft Marketing

Die Arbeitsteilung der beiden Trainer: Wahrend Kol-
lege Udo Ecke mit der einen Gruppe neue Technolo-
gien und Ausstattungen der Ford-Modelle eher aus
Verkaufsstrategischer Sicht anpackt, kiimmert sich
Holdkamp mit der anderen Gruppe um Handhabung

und Funktionsweise, und zwar erst in der Theorie -
und dann direkt am Fahrzeug. Was kann die aktuelle
Ford Lichttechnologie? Was sind die Vorteile von
Xenonlicht? Was genau ist Bixenon? Wie funktioniert
die Abblendautomatik? Wie Abbiegelicht? Wie pro-
grammiere ich mit MyKey den Schlissel fir einen jun-
gen Zweitfahrer? Welche passiven und aktiven Sicher-
heitssysteme gibt es - und wie benutzt man sie rich-
tig? Weitere Stichworte sind: Spurleitassistent, aktive
Spurhaltung, Mldigkeitswarner, ACC, Und, und, und...

Erlebtes wird leichter erinnert

Jeder Teilnehmer erhielt parallel zum Kurs ein Kom-
pendium von Technikerlduterungen, speziell flr Ver-
kaufer. Gewissermallen als Nachschlagewerk fiir die
tagliche Arbeit. Doch das entscheidend in Erinnerung
bleiben diirfte die unmittelbare Kombination aus
Technikwissen, Technik-Praxis und schlie8lich die Um-
setzung fir den Verkauf.

Lernen, ganz spielerisch

Auch die Verkaufs-Praxis will gelibt sein: Udo Ecke
wiunschte sich von den Teilnehmern, sie mégen ihm
doch bitte einen Mudigkeitswarner schmackhaft ma-
chen. Oder Xenonlicht. Oder den Spurhalteassisten-
ten. Dass es sich hierbei um klassische (und traditio-
nell eher unbeliebte) Rollenspiele handelte, mag
dem einen oder anderen Teilnehmer erst spater auf-
gegangen sein — dem entzogen hat sich namlich nie-
mand.

Technik hilft beim Verkaufen

Natirlich hat auch das Verkaufen von Technikfeatures
einen psychologischen, gesprachsstrategischen As-
pekt, erlautert Udo Ecke. Wer lebhaft in Bildern erzahlt,
wozu etwa der Mudigkeitswarner im taglichen Auto-
fahrerleben gutist, hat mehr Chancen, Kunden davon
zu begeistern als einer, der sich in technischen Ab-
handlungen verliert. Und wer Technik direkt am Auto
erldutert, souveran und sattelfest, wirkt glaubwiirdig,
als ein Geschichtenerzahler hinter seinem Schreib-
tisch.
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Verkaufstrainer Udo Ecke geht neue
Wege: Technikwissen fiir Verkaufer zidhlt
dazu ebenso wie eine starke Betonung
des Praxis-Aspekts in seinem Seminar.
,Selbst erarbeitetes Wissen braucht mehr
Zeit als eine klassische Schulung, bleibt
aber auch viel besser im Gedachtnis”, ist
der Verkaufsprofi iiberzeugt.

UNERWARTETE KOMPLIMENTE

Ein kurzes Gesprach mit Trainer Udo Ecke tiber den Sinn und
Zweck des Trainings — und was seine Teilnehmer dazu sagen.

AH: Technik und Verkauf, das wird in Autohdusern traditionell streng ge-
trennt. Warum bringen Sie mit lhrem Kollegen Stephan Holdkamp in die-
sem Seminar beides zusammen?

Udo Ecke: Die Trennung gibt es immer noch, Technikwissen wird fiir
Verkaufer allerdings immer wichtiger. Viele Verkaufer sind mit der Flut
an technischen Innovationen der Fahrzeuge schlicht Gberfordert. In
einer normalen Verkauferschulung ist das nétige Know-how auch
kaum zu vermitteln. Daher geht Ford diesen neuen Weg. Wir kombi-
nieren Technikwissen und Verkauf, indem wir etwas theoretisch vor-
stellen, und gleich danach praktisch an den Fahrzeugen ausprobieren
und umsetzen.

Zusatzlich arbeiten wir das Gelernte aus Verkaufer-Sicht auf und
testen in der Gruppe, wie man technische Innovationen verkaufsfor-
dernd nutzen kann. Konkret bitte ich die Teilnehmer, mir bestimmte
Ausstattungsmerkmale schmackhaft zu machen. Das bendétigt natuir-
lich mehr Zeit als eine klassische Schulung.

Aber durch diese Kombination bleibt bei den Teilnehmern viel mehr
im Gedachtnis, als bei konventionellen Schulungsmethoden und die
praktische Anwendung fir das Verkaufsgesprach wird unmittelbar
geubt.

AH: Wie ist die Resonanz der Teilnehmer?’

Udo Ecke: Wir bekommen in letzter Zeit Komplimente von Leuten, die
sonst nicht bekannt daftir sind, Komplimente zu verteilen. Das sind
zum Teil Verkaufer mit 20 oder 30 Jahren Berufserfahrung, die bereits
viele Schulungen hinter sich haben. Das motiviert uns sehr.

Man splrt auch, dass unsere Teilnehmer ausnahmslos alle aktiv bei
der Sache sind und mitmachen. Auch wir Trainer haben viel Spal3 an
der Arbeit und denken uns danach immer: Schade, jetzt sind die zwei
Tage schon wieder rum...
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Wer gewinnen will,
muss die Konkurrenz kennen

Auch ein Perspektivwechsel kann sehr hilfreich sein:,Gehen
Sie mal in die Autohauser ihrer Mitbewerber” riet Ecke,
durchaus zum Erstaunen seiner Gruppe:,Sehen sie sich die
Konkurrenzmodelle zu Fiesta, Focusoder Galaxy an, und pru-
fen Sie, wo diese ihre Starken und Schwachen haben!” Die
Losung einer entsprechenden Aufgabe, je Ford-Modell ver-
teilt auf kleinere Gruppe, erwies sich dann trotz erlaubter
Smartphone-Onlinerecherche als durchaus schwierig. Kein
Wunder: Die Ausstattungsvielfalt der eigenen Fahrzeuge ist
ja bereits schwer im Auge zu behalten — aber wer kennt
schon technologischen Highlights der Konkurrenz?

Bescheid wissen,
um parieren zu konnen

Dieser Marktlberblick auch jenseits der eigenen Mar-
ke gehore heute allerdings auch zum Profil eines gu-
ten Automobilverkaufers, so Ecke:,Bescheid wissen,
was andere Hersteller bieten - um dann im Verkaufs-
gesprach, im Falle eines Falles, richtig und klug parie-
ren zu konnen’, das ist das Erfolgsrezept des Trainers.
Das ist wichtig, damit wenigstens eines im Automo-
bilhandel auch in Zukunft bleibt wie es ist: Die Bera-
tungs- und Verkaufskompetenz rund um die individu-
elle Mobilitat liegt beim Autohandler vor Ort — und
nirgendwo sonst.

_Kein Buch mit sieben Siegeln: Technik lasst sich aﬁsﬁhau-
lich erklaren, wie Spezialist Stephan Holdkamp zeigt.
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