Schulung der Subaru-Vertreter

Mehr Profit durch Profilierung
beim Kunden

Im Automobilmarkt ist das Thema Profilierung in den letzten Jahren immer wichtiger geworden. Die Absatzzahlen im Ge-
samtmarkt sind seit dem Héchststand stark zuriickgegangen: Aktuell werden iiber 50 000 Fahrzeuge weniger verkauft als
im Rekordjahr 2001. Mit grossen Zuwéchsen ist auch in den ndchsten Jahren nicht zu rechnen. Dies bedeutet fiir die Mar-
ken - und noch mehr fiir den einzelnen Vertreter — die Notwendigkeit, sich im Verdrangungswettbewerb gegeniiber den
anderen Mitbewerbern positiv abzuheben. Die Subaru Schweiz AG arbeitet mit ihren Vertretern intensiv an der Profilierung
gegeniiber dem Automobilkdufer. Dieses mehrstufige Programm kdnnte in der Branche bald Schule machen.

kation. Grosse Mehrmarkenbetriebe pro-
filieren sich oft tiber ein breites und tiefes
Sortiment, zusammen mit einer guten
Kommunikationskraft. Kleinere Einmar-
kenbetriebe profilieren sich eher mit The-
men wie gute, personliche Kontakte zu
den Kunden, kombiniert mit einer hohen
Flexibilitit und Qualitit im Bereich der
Dienstleistungen.

Die Kundensicht

Jeder Vertreter kann festlegen, wie und
mit welchen Instrumenten er sich profilie-
ren will. Wichtig ist aber, dass dieses Ziel-
profil vom Kunden auch entsprechend

Garage F. Konstantin in Zofingen: Kompetenter
Auftritt, gute Kommunikatjonswirkung gegeniiber
dentausenden, taglich Viorbeifahrenden.

Urs Stamm*

Warum kaufen Kunden ausgerechnet bei
mir ein neues Auto? Was mache ich besser
als die Mitbewerber? Welche Dienstleis-
tungen und Angebote machen meinen Be-
trieb einzigartig? Diese und weitere Fra-
gen stellten sich die Fithrungskrifte der
Subaru-Vertretungen diesen Sommer. An
einem speziellen Seminar wurde intensiv
an Themen gearbeitet, wie man als Vertre-
ter den Umsatz und den Profit mittels
Profilierung steigern kann.

erfektes Ambiente

Emil Frey AG, in Safenwi:
und eine aufmerksame Bedienting hinterlassen
ein sehr positives Profil bei den Kunden.

Profilierung

Unter der Profilierung versteht man die
Intensitit und Qualitit, mit welcher ein
Produkt oder eine Unternehmung in der
Offentlichkeit beachtet wird. Das Gesamt-
profil, beispielsweise eines Vertreters, er-

64

gibt sich aus allen eingesetzten Profilie-
rungsinstrumenten. Mogliche Instrumen-
te sind dabei:

Der Standort, die Showroom-Gestaltung,
die Preise, das Sortiment, die Dienstleis-
tungen, das Personal und die Kommuni-

wahrgenommen wird. Mit anderen Wor-
ten: Als Vertreter gilt es bei den (potenziel-
len) Kunden einen so positiven und nach-
haltigen Eindruck zu hinterlassen, dass die
Umsitze gerne hier getitigt werden und
nicht bei der Konkurrenz. Als Ausgangs-
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punkt fiir eine bessere Profilierung ist es
ganz wichtig zu wissen, wie die Kunden ei-
nen Vertreter wahrnehmen und welches
die positiven, aber auch die negativen
Wahrnehmungen sind: dies ergibt das ak-
tuelle Profil eines Betriebes. Doch wie fin-
det ein Vertreter heraus, wie ihn die Neu-
und Stamm-Kunden wahrnehmen?

Beispiel Subaru

Die Subaru Schweiz AG hat das Thema
Profilierung zusammen mit Reflection
Marketing — einer auf die Kundensicht
spezialisierten Marketing-Consulting-Fir-
ma — vor drei Jahren gezielt angepackt.
Zwei Phasen, mit dem Ziel der Absatz-
und Profitsteigerung, wurden bisher um-
gesetzt:

1. Messung der Kundenzufriedenheit und
der Profilierungsfelder

2. Verbesserung der Vertreter-Profilierung
und Steigerung der Kundenzufriedenheit

Profilierungsstatus messen

Die Messung der Kundenzufriedenheit er-
folgte zuerst iiber die Durchfithrung von
Mystery Marketing Checks. Dabei wird
die Kundenkontaktqualitit mittels ver-
deckter Beratungsgespriche erfasst. Die-
ses Instrument wurde auf einem speziell
hohen Qualititslevel eingesetzt, um die
individuellen Profilierungseindriicke bei
den Kunden ersichtlich zu machen.

Zur vertieften, auf den einzelnen Betrieb
ausgerichteten Analyse der Profilierungs-
potenziale wurde durch die Experten von
Reflection Marketing ein so genanntes
Coaching-Audit durchgefiihrt.

Hierzu haben sich interessierte Vertreter
freiwillig zur Verfiigung gestellt, um sich
aus der Kundensicht beurteilen zu lassen.
Die in einem ca. fiinf Stunden dauernden
Audit erfassten und dusserst wertvollen
Erkenntnisse wurden gleich im Anschluss
mit den verantwortlichen Geschiftsleitern
besprochen. Auf diese Weise erhielt jeder
Betrieb ein klares Bild seiner Aussen- und
Kundensicht.

Profilierung verbessern

Subaru Schweiz hat aus den Erkenntnis-
sen der Messungen und Audits im 2006
ein erstes Massnahmenpaket fiir die Ver-
treter umgesetzt. Die Betriebe, die am
Coaching-Audit teilgenommen hatten, er-
hielten einen individuellen Auditbericht
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und ein massgeschneidertes Massnah-
menkonzept, um die vorhandenen Poten-
ziale aus Kundensicht zu erschliessen.
Diese Vertreter haben nun die Moglichkeit
selbstandig und gezielt die eigene Positio-
nierung zu verstirken und ihren Profit zu
steigern.

Aus den Resultaten der Mystery Checks
und der Audits hat Reflection Marketing
ein so genanntes Best Practice-Manual er-
stellt und darauf basierend eine Schulung,
die dem gesamten Hindlernetz die Mog-
lichkeit eroffnet hat, von den gemachten
Erfahrungen zu profitieren: Lernen von
den Besten. Die Kernthemen umfassen die
Profilierung in den Bereichen Aussen-
und Innen-Kommunikation, Dienstleis-
tungen, Know-how und Marketingpla-
nung. Oberstes Ausbildungsziel ist dabei
die kundengerechte Profitorientierung
und der Praxisbezug.

Eine wichtige Rolle im Profilierungspro-
zess spielen bei Subaru die Zonenleiter.
Zur wirkungsvollen Umsetzungsunter-
stiitzung der Vertreter wurden die Zonen-

manager speziell geschult. Die Hauptthe-
men waren: Arbeitstechnik, Zeitmanage-
ment, erfolgreiches Arbeiten mit den Ver-
tretern, wirkungsvoller Einsatz von Ar-
beitsinstrumenten sowie gemeinsam Ziele
setzen und erreichen.

Fazit

Um aus der Sicht des Kunden eine tragfi-
hige Profilierung zu erreichen, die mehr
Erfolg bringt, benétigen Vertreter folgen-
des: Professionelle Marketing-Instrumen-
te, Informationen zur Kundensicht, eine
gesunde Portion Selbstkritik, langfristig
ausgerichtete Massnahmen, idealerweise
die zusitzliche Unterstiitzung Threr Marke
und konsequentes Arbeiten an den Details
der gewihlten Profilierungsinstrumente.

*Urs Stamm ist Managing Partner der
Marketing-Consulting-Firma Reflection
Marketing AG.
www.reflection-marketing.com

«BEST PRACTICE»: WICHTIGSTE ERKENNTNISSE AUS DER KUNDENSICHT:
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Profilierungspunkte in der Aussen-Kommunikation

— Fahrzeuge nach einem gezielten Wirkungskonzept auf den Verkehrsfluss ausrichten
— Aussenausstellung regelmissig aktualisieren und Blickfinger einsetzen, um Kunden
— Kompetent arrangiertes und gepflegtes Fahrzeugsortiment prasentieren

— Aktuelle Occasionslisten und Occasionsbeschreibungen zum Mitnehmen anbrin-
— Bei schlechteren Standorten: Zufahrtshinweise, Schilder, Firmentafeln etc. anbrin-
Profilierungspunkte in der Innen-Kommunikation:

—Empfangspersonal auf den ersten Eindruck und eine gewinnende Begriissung

—Kommunikationskonzepte fiir den Showroom entwickeln (nicht mit Material

—Klares Prasentationskonzept fiir die Fahrzeuge umsetzen
—Infomaterial gezielter, fiir Kunden zuginglicher platzieren (Prospekte, Occasions-

— Top Gestaltung spezieller Bereiche (Sitzgruppen, Kaffeebar, Annahmebereich, Kin-

— Dienstleistungen nicht gratis erbringen (Wert aufzeigen und verrechnen)
— Verkaufsdienstleistung «Nachfassen» pflegen und kultivieren (bringt markante

— Serviceangebot beziiglich Profil und Profit tiberpriifen (Angebot erweitern oder re-

— Dienstleistungen aktiver fiir Neukundengewinnung und Stammkundenpflege nut-
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