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Sozialklimbim oder ertragswirksames Fiihrungs- und V ertriebsinstrument?

Einleitung

Nicht selten wird Personalentwicklung als ein Luxus angesehen, den man sich
nur in den Zeiten leisten kann, in denen es Unternehmen extrem gut geht. Aber
ist diese Betrachtungsweise richtig? Es gibt viele ertragswirksame Bereiche in
einem Autohaus, wie z. B.

- kostenwirksame Mitarbeiterfluktuation,
- Schnittstellenprobleme zwischen Kundendienst und Verkauf,
- Kommunikationsprobleme und -verluste,
- fehlende Kunden- und Verkaufsorientierung,
- nicht konsequente Ausnutzung der Verkaufsmdglichkeiten,
- fehlendes Cross-Selling,
u. a.,

in denen Personalentwicklung helfen kann. Da der Begriff Personalentwicklung
unterschiedlich verwandt wird, ist es sinnvoll zunachst eine Begriffsklarung vor-
zunehmen:

Personalentwicklung ist eine strategische MalRnahme zur Sicherung des gegen-
wartigen und zuklnftigen Unternehmenserfolgs. Auf Grundlage der qualitativen
und quantitativen Personalplanung foérdert Personalentwicklung die Fachkompe-
tenz, die Handlungskompetenz und die Sozialkompetenz der Fuhrungskréafte und
Mitarbeiter entsprechend der Unternehmensziele und der Unternehmensphiloso-
phie.

Die nachfolgenden Praxissituationen aus dem Alltag im Autohaus verdeutlichen

die Einsatzmdglichkeiten und die Notwendigkeit einer pragmatischen Personal-
entwicklung.
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Fuhrung

Ein fachlich erfolgreicher und gut qualifizierter Mitarbeiter wird plotzlich zur Fuh-
rungskraft beférdert. Nun muss er Aufgaben delegieren, deren Erfillung kontrol-
lieren, Ziele mit Mitarbeitern vereinbaren, Mitarbeiter beurteilen, die Mitarbeiter
zur Zielerreichung motivieren, selber Kundenorientierung vorleben und vieles
mehr. Aber das hat er nie gelernt. Das Ergebnis sind dann nicht selten demoti-
vierte Mitarbeiter, die nicht mehr in der Lage oder bereit sind, ihre volle Leis-
tungsfahigkeit dem Unternehmen zur Verfligung zu stellen oder — noch schlimmer
— die dann kiindigen. Spatestens hier werden die fehlenden Fihrungsfahigkeiten
kostenwirksam. Anzeigen flr neue Mitarbeiter miissen geschaltet, Bewerbungs-
unterlagen gesichtet, zeitintensive Vor- und Auswahlgesprache gefihrt werden.
Ist dann endlich ein neuer Mitarbeiter gefunden, muss er eingearbeitet werden,
was erneut kostenwirksam ist.

Hatte man vor der Beférderung des Mitarbeiters zur Fihrungskraft im Rahmen
der Personalentwicklung uberprift, inwieweit dieser Mitarbeiter neben seinen
fachlichen Qualifikationen auch uber die notwendige kommunikative Kompetenz
verfugt, Fihrungsaufgaben wahrzunehmen, ob er das Potential zur Entwicklung
einer Fuhrungskompetenz besitzt und hatte man festgelegt, welche Ausbil-
dungsmafinahmen ergriffen werden muissen, um ihn auf seine Fiihrungsaufgabe
vorzubereiten, hatten oben genannte Kosten eingespart werden kénnen.

Cross-Selling

Ein anderes Szenario im Autohaus: Ein Kunde mit einem &alteren PKW kommt mit
diesem in die Werkstatt und der Meister muss ihm mitteilen, dass anstehende
notwendige Reparaturen bei weitem den Zeitwert des Fahrzeuges Ubersteigen.
Niedergeschlagen und allein gelassen verlasst der Kunde das Autohaus und
ward nie wieder gesehen.

Warum hat der Kundendienstmeister in diesem Kunden nicht den potentiellen
Kéaufer eines Gebraucht- oder Neuwagens gesehen? Warum hat er diesen Kun-
den nicht in den Verkaufsbereich begleitet, damit ein Verkaufer ihm ein fir ihn
geeignetes Neu- oder Gebrauchtwagenangebot macht? Hier war die grol3e
Chance vorhanden, aus einem frustrierten Werkstattkunden einen zufriedenen
Kaufer zu machen, aber diese Chance wurde vertan. Hatte der Kundendienst-
meister Uber die notwendige Kundenorientierung und Uber die notwendigen
kommunikativen F&higkeiten verfiigt, wére ein zusatzliches Geschaft im Ver-
kaufsbereich moglich gewesen, was nun vertan wurde. Auch hier hatte Personal-
entwicklung ertragswirksam wirken kénnen. Wére der Kundendienstmeister mit
geeigneten Trainingsmaflnahmen in seiner Kundenorientierung gestarkt und in
seinem kommunikativen Verhalten verbessert worden, wéaren hier zuséatzliche
Ertrage zustande gekommen.
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Verkauf

Der Verkaufer spricht seinen Kunden darauf an, seinen jetzigen PKW gegen ein
neues Fahrzeug gleicher Modellreihe zum gleichen Preis zu kaufen. Der Kunde
ist interessiert, aber die von ihm bisher gefahrene Motorversion ist erst in vier
Monaten lieferbar. Da der Kunde ein Spontank&ufer ist, bittet er den Verkaufer,
ihm ein Angebot fur die sofort verfiigbare néachst grof3ere Motorversion zu unter-
breiten. Der Verkaufer stimmt zu und verspricht, dieses Angebot fir ein sofort aus
dem Bestand verfligbares Modell bis zum Nachmittag dieses Tages per Fax zu
schicken. Der Kaufer wartet. An diesem Nachmittag erhalt er kein Fax, genauso
wenig am nachsten und Ubernédchsten Tag. Da es am Ort einen zweiten Handler
der gleichen Marke gibt, geht der Kunde dort hin, spricht mit dem Verkaufer Gber
die im Bestand verfigbaren Fahrzeuge, lasst sich dann fur ein ausgewahltes
Fahrzeug ein Leasingangebot berechnen und unterschreibt kurz entschlossen
und Uberzeugt den Kaufvertrag. Geschéaft geplatzt — Ertrag futsch, weil Zusagen
nicht eingehalten wurden und die vorhandenen Kaufsignale des potentiellen
Kaufers nicht erkannt oder nicht ernst genommen wurden. Auch diese Fahigkei-
ten und Fertigkeiten kénnen Uber Personalentwicklungsmal3hahmen gezielt ge-
fordert werden und haben damit direkten Einfluss auf den Ertrag im Autohaus.

Diese drei Szenarien die in einem Autohaus vorkommen kdnnen beschreiben
Beispiele, wo durch gezielte konzeptionelle Personalentwicklung die Fahigkeiten
und Fertigkeiten der Mitarbeiter in einer Form geférdert werden kénnen und mus-
sen, um Kosten zu vermeiden und zusétzliche Ertrdge zu sichern. Wie aber in-
stalliert man in einem Autohaus eine pragmatische Personalentwicklung und wel-
che Instrumente sollten dazu eingesetzt werden?

Das Vorgehensmodell bei der Einfihrung einer Personalentwicklung

Konzeption

Zunachst mussen die Ziele der Personalentwicklung und das generelle Vorgehen
definiert werden. Entsprechend der Zielsetzung werden geeignete Instrumente
festgelegt. Es wird geprift, ob Anforderungsprofile fur die unterschiedlichen
Funktionstrager — wie Fiihrungskrafte, Servicemitarbeiter, Verkaufer u.a. — vorlie-
gen. Ist dies nicht der Fall mussen diese erstellt werden.

Vorgehensmodell

Konzeption Etablierung

Erganzende

MaBnahmen

G-071.ppt
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Anforderungsprofile

Auf der Basis der Ziele des Autohauses wird geklart, welche Fahigkeiten und
Fertigkeiten die unterschiedlichen Funktionstrager — wie Fihrungskréfte, Servi-
cemitarbeiter, Verkdufer u.a. — benétigen. Diese Fahigkeiten und Fertigkeiten
werden in einem Uberschaubaren Anforderungsprofil zusammengefasst und be-

wertet. Der notwendige Erfullungsgrad wird jeweils festgelegt. Somit liegt das
Soll-Profil vor.
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Einbindung der Fuhrungskrafte und Mitarbeiter

Ist die Personalentwicklungskonzeption erstellt und sind die Instrumente festge-
legt, werden die Fuhrungskrafte und Mitarbeiter informiert.

Zunéachst werden die Fuhrungskrafte Uber die Personalentwicklungskonzeption
und deren Ziele informiert. Sie lernen die geplante Vorgehensweise kennen, er-
fahren welche Aufgaben sie im Rahmen dieser Konzeption ibernehmen miissen
und welche Verantwortung sie zu deren Erfolg tbernehmen.

AnschlieRend werden die Mitarbeiter tber die geplanten Personalentwicklungs-
mafnahmen informiert. Wichtig dabei ist es zu unterstreichen, dass Personalent-
wicklung gezielt zur individuellen Férderung des einzelnen Mitarbeiters dient und
haufig dazu beitragt vorhandene bisher nicht genutzte Fahigkeiten und Fertigkei-
ten erfolgswirksam in der beruflichen Rolle einzusetzen. Das fuhrt zur Verbesse-
rung der Arbeitszufrieden, erhdht die Motivation und steigert den Erfolg. Sowohl
fur den Mitarbeiter als auch fur das Autohaus.

Konzeption

Analyse
vorhandener

Definition der Festlegung

der Vor-
gehensweise

i

¢ Erstellung Anforderungsprofile

Ziele und

Zielgruppen Instrumente

¢ Gesprachsleitfaden Mitarbeitergesprache
* Festlegung der einzusetzenden Instrumente

G-072.ppt

Ist-Profil und Entwicklungspotential

In einem folgenden Schritt wird fur jeden Mitarbeiter dem definierten Soll-Zustand
das Ist gegenubergestellt. Dies kann z.B. in Gesprachen Fihrungs-
kraft/Mitarbeiter, Personalentwicklung/ Mitarbeiter oder auch im Rahmen einer
Selbsteinschatzung durch den Mitarbeiter erfolgen.

Die Soll-Ist-Abweichung zeigt pro Mitarbeiter, welche Fahigkeiten und Fertigkei-
ten vermittelt bzw. vertiefend trainiert werden mussen.

Damit ist fir jeden Mitarbeiter bekannt, was getan werden muss, damit er den

Anforderungen seines Tatigkeitsbereichs gerecht werden kann. Das Entwick-
lungspotential des einzelnen Mitarbeiters ist transparent.
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Festlegung der individuellen FérdermaRnahmen

Der nachste Schritt ist die Auswahl geeigneter Trainings- und Qualifizierungs-
malinahmen fir jeden in das Personalentwicklungskonzept eingebundenen Mit-
arbeiter. Dies kdnnen hausinterne MalRnahmen, der Besuch offener Seminare
oder auch Qualifizierungsangebote von Herstellern und Verbanden sein. Hier
steht ein breites Angebot von Mdglichkeiten zur Verfiigung.

Einfiihrung

Information der Mitarbeiter
und Fiihrungskrafte

Training der
Fiihrungskrifte

Erhebung des Ist
(Mitarbeiterpotential)

Festlegung individueller
FordermaBnahmen

G-073.ppt
Mitarbeitergesprache

Ein weiteres Instrument der Personalentwicklung sind turnusmaRige Mitarbeiter-
gesprache, in denen sowohl der Zielerreichungsgrad und der Beitrag jedes Mitar-
beiters als auch vorhandene Mitarbeiterpotentiale besprochen und geeignete
Weiterentwicklungsmalnahmen definiert werden.

Ist das Mitarbeiterpotential, seine vorhandenen individuellen Fahigkeiten und
Fertigkeiten, transparent kann auch Uber alternative Einsatzmdglichkeiten des
Mitarbeiters entsprechend der vorhandenen Féahigkeiten gesprochen werden.
Daraus resultiert oft fir das Autohaus ein héherer Nutzen und beim Mitarbeiter
fuhrt dies zu einer héheren Arbeitszufriedenheit und Motivation.

Hierzu haben sich Gesprachsleitfaden bewéhrt, mit denen die Fuhrungskrafte
diese Gesprache fiihren. Auch das Training der Fuhrungskréfte fir die Durchfih-
rung dieser Gesprache hat sich als sehr niitzlich erwiesen.

Insbesondere kann in diesen Gesprachen auch die Wirksamkeit der bisher fir
den Mitarbeiter durchgefiihrten FérdermaBnahmen Uberprift und deren Erfolgs-
wirksamkeit festgestellt werden.

So werden Fehlinvestitionen verhindert und notwendige Anpassungen friihzeitig
erkannt und maglich.
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Festigung im Tagesgeschaft

Damit die realisierten MalRnahmen im Tagesgeschaft mdglichst erfolgswirksam
werden kdnnen missen diese durch geeignete MalRnahmen unterstitzt werden.
Vorgehensweisen wie Coaching der Verkaufer durch den Verkaufsleiter und Trai-
ning on the Job haben sich als weitere Instrumente einer pragmatischen Perso-
nalentwicklung in einem Autohaus bewahrt.

Sie stellen sicher, dass die im Rahmen von Trainings- und Qualifizierungsmali-
nahmen erarbeiteten Fahigkeiten und Fertigkeiten konsequent und im Sinne der
Unternehmensziele im Tagesgeschéft realisiert werden. Dies ist insbesondere fiir
das Thema Kundenorientierung und der damit verbundenen Ausschopfung der
Kundenpotentiale von besonderer Bedeutung. Aber auch die Verringerung von
Schnittstellenproblemen und die Vermeidung von Fehlbesetzung im Fuhrungsbe-
reich sind, wie oben Beschrieben in hohem MalRe ertragswirksam.

Etablierung

TurnusmaBige
Mitarbeitergespriache

Fortschreibung der

FordermaBBnahmen

Coaching

Training on the Job
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Fazit

So wird Personalentwicklung zu einem ertragswirksamen Instrument, das dazu
beitréagt Kosten zu sparen und die Ertrdge im Autohaus zu steigern. Und dies gilt
genauso fir kleine Autohauser wie grof3e Filialbetriebe. Der Aufwand fur die Kon-
zeption eines solchen Systems ist Uberschaubar. Viele Aufgaben im Rahmen der
Realisierung sollten zudem auch von den Fihrungskréften im Rahmen ihrer T&-
tigkeit Ubernommen werden. Dabei orientiert sich der Konzeptions- und Umset-
zungsprozess an der jeweiligen Unternehmenssituation.

Pragmatische an den Zielen des Autohauses ausgerichtete Personalentwicklung
ist ein Kosten senkendes und Ertrag steigerndes Instrument der zeitgerechten
Unternehmensfilhrung. Dieses Instrument grade in Zeiten harter werdenden
Wettbewerbs und im Verdrangungsmarkt gezielt eingesetzt fuhrt zeitnah zu er-
folgswirksamen Ergebnissen.
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