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VERGUTUNG IN ZEITEN DER KOMPLEXITAT

Bewahrte Pramiensysteme
im Aftersales

Professionelle Pramiensysteme im Service einzuflihren hilft, die Ertragsfahigkeit des Betriebes zu
steigern und die Motivation sowie die Bindung der Servicemitarbeiter nachhaltig zu erh6hen.

von Prof. Dr. Ralf Mertens

ie Zeiten, in denen der Service

fast automatisch als Ertragssdule

des Autohauses galt, sind schon
lange vorbei. Heute bedarf es eines profes-
sionellen Servicemanagements, um wirt-
schaftlich erfolgreich zu sein. Neben der
Kundenorientierung, der Prozesse und
Standards kommt es insbesondere auf die
Fihrung der Mitarbeiter an.

Genau wie im Verkauf kann auch im
Service die Leistung nachhaltig gesteigert
werden, wenn die Mitarbeiter spiiren, dass
sie mit einem fairen und transparenten
Pramiensystem leistungsgerecht entlohnt
werden. Immer héufiger wiinschen sich
leistungsfihige Mitarbeiter Primienmodel-
le, mit denen sie wie gute Verkaufer Ein-
fluss auf ihr Einkommen nehmen kénnen.

Gute Mitarbeiter binden

Gerade in Zeiten, in denen qualifizierte
Servicekrifte immer haufiger von anderen
Branchen abgeworben werden, bietet die
leistungsorientierte Vergiitung eine ideale
Maoglichkeit, gute Mitarbeiter zu binden.

Deutschlandweit gibt es eine Vielzahl
an Betrieben, die mit der systematischen
Pramierung im Service sehr gute Erfah-
rungen gemacht haben. Systematisch an-
gewandt tragen diese zu einer wertschat-
zenden Unternehmenskultur bei, in der
die Servicemitarbeiter am wirtschaftli-
chen Erfolg ihrer Arbeit unmittelbar be-
teiligt sind.

Es ist nicht damit getan, einzelne Leis-
tungstrager oder Gruppen gelegentlich fiir
gute Leistungen zu belohnen, sondern alle
Mitarbeiter miissen spiiren, dass sie immer
davon profitieren, wenn sie ihre Arbeit, die
Zusammenarbeit mit den Kollegen und die
Prozesse kontinuierlich optimieren.
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Fokus auf Teamarbeit
Noch wichtiger als im Verkauf ist dabei
der Teamgedanke: Dauerhaft tiberragende
Leistungen setzen im Service Teamarbeit
voraus. Dennoch darf die Primierung
nicht mit der GiefSkanne erfolgen. Gute
Leistung muss gut bezahlt sein. Die Fuf3-
ballspieler im Team von Ronaldo haben
alle davon profitiert, einen gut bezahlten
Ronaldo in jhrem Team zu haben. Er hat-
te es ja verdient!

Schon vor Jahren zu meiner Zeit bei
der Audi AG wurde Willibrord Kramer

beauftragt, ein zukunftsorientiertes Sys-
tem fiir die leistungsorientierte Vergiitung
im Service zu entwickeln. Diese Software,
die bereits seit 15 Jahren auf dem Markt
ist, wird stets den aktuellen Bediirfnissen
der Betriebe angepasst und bietet neben
dem Controlling der operativen Kennzah-
len automatische Prdmien und Vergii-
tungsmodelle.

Besser planen
Die Philosophie ist einleuchtend: Es geht
nicht darum, schneller zu arbeiten, son-
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dern besser zu planen, die Kommunikati-
on zu optimieren und die Arbeitskraft
intelligenter bzw. effizienter einzusetzen.
Die Methode dazu ist verbliiffend einfach:
1. Messe die Leistung auf Ebene der Roh-
werte
2. Zeige den Mitarbeitern ihre tagesaktu-
ellen Ergebnisse
3. Leite sie an, ihre Arbeitskraft effektiver
einzusetzen
4. Belohne die tiber die iibliche Leistungs-
erwartung hinausgehende Mehrleistung
sofort
5. Binde alle Mitarbeiter bei der Optimie-
rung von Abldufen und Prozessen ein
6. Analysiere die Entwicklungen regel-
maflig und passe die Systeme bei Bedarf
an.
Serviceleiter berichten iiber die positive
Auswirkung auf die Arbeitseinstellung,
das Arbeitsklima und die Ertragssituation,
die teilweise auch nach Jahren noch posi-
tive Effekte registrieren. Und im Gegen-
satz zur landldufigen Meinung wird
die Kundenorientierung definitiv nicht
schlechter, sondern professioneller, weil
alle Mitarbeiter an nachhaltigen Kunden-
beziehungen interessiert sind.

Leistungskennzahlen

Ein tiberraschendes Ergebnis zeigt sich
im Service immer wieder: Die Leistungs-
kennzahlen, die gewdhnlich in den Lehr-
und Fachbiichern als Zielwerte erwahnt
werden, scheinen ziemlich zufillig ge-
wihlt worden zu sein. Bei einer guten
Werkstattorganisation kann die Produk-
tivitat als Verhaltnis der verkauften Stun-
den zur Anwesenheit am Arbeitsplatz
auch im Durchschnitt eines kompletten
Teams problemlos weit iber 90 Prozent
liegen.

Die Vorgabe fiir Servicetechniker muss
auch nicht zwangsldufig um 15 bis 20
Punkte herabgestuft werden. Bei entspre-
chender Motivation und Kenntnis {iber
die abrechenbaren Arbeitspositionen kon-
nen diese ebenso nahezu 100 Prozent Pro-
duktivitit und mehr erreichen.

Wertvolle Investitionen

Der Abgleich von Leerlauf und Uberstun-
den bietet eine gute Handhabe, Mitarbei-
tern aufzuzeigen, wie sie ihre Zeit besser
nutzen und ganz nebenbei die Kosten re-
duzieren konnen. Sie kdnnen lieber 1.000
Euro Pramie fiir iberzeugende Leistungen
als 500 Euro fiir nicht notwendige Uber-
stunden zahlen.
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Wie im Verkauf auch kann die Ertrags-
fahigkeit und die Arbeitszufriedenheit im
Service durch leistungsorientierte Prami-
enmodelle nachhaltig gesteigert werden.
Einige Handler profitieren seit fast 15
Jahren von dynamisch anpassbaren
Pramienmodellen fiir alle Servicemitarbei-
ter. Die Investition in durchdachte Modelle
lohnt sich.

Sie wollen mehr erfahren tber Vergiitung
in Zeiten der Komplexitdt? Die ersten bei-
den Folgen der Serie finden Sie in den Aus-
gaben AUTOHAUS 11/2020 (,Anreize fiir
Mitarbeiter schaffen”) und AUTOHAUS
12/2020 (,Bewdhrte Vergiitungsmodelle
im Verkauf”).

Bei den Serviceberatern bieten sich nicht
nur Umsatz- oder Ertragskennzahlen zur
Pramierung an. Prozesskennzahlen wie die
Zeit zwischen der letzten Stempelung und
Faktura, Auto fertig/Rechnung fertig bzw.
Verrechnungsgrad sind hervorragend geeig-
net, um die Ertragssituation zu verbessern.

Die Entwicklung von Primienmodel-
len und die Ermittlung der Pramien sind
sicherlich aufwindig, aber eine wertvolle
Investition. Wenn es gelingt, den Mehr-
erlos der einzelnen Mitarbeiter, der Teams
oder des gesamten Betriebes zu ermitteln,
muss jedoch noch ein angemessener An-
teil fiir die Mitarbeiter festgelegt werden.

Wenn beispielsweise 25 Prozent des
Mebhrerloses ausgeschiittet werden soll,
sind das unter Berticksichtigung von Aus-
gleichszahlungen und Lohnnebenkosten
effektiv fast 39 Prozent fiir den Arbeit-
geber. Nicht iibersehen werden darfin der
Planung auch, dass von der Mehrleistung
parallel mehrere Gruppen profitieren und
der Mehrerlés in Summe nur einmal
fliefit. Eine Steigerung der Produktivitit
der Mechaniker tragt zu einer Erhéhung
der Lohnumsitze der Serviceberater bei,
wovon u. U. auch die Primierung der Ser-
viceassistenz abhingt. (]
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Kaum drin, schon weg ...

Bei Autobid.de warten europaweit mehr
als 25.000 registrierte Kfz-Handler in

40 Landern auf lhre gebrauchten Fahr-
zeuge. 150.000 verkaufte Einheiten pro
Jahr sprechen da fir sich.

Wann gehen Sie auf Nummer sicher und
vermarkten Ihre PKW und Nutzfahrzeuge
in einer unserer taglichen Auktionen?
Nehmen Sie jetzt Kontakt auf und planen
Sie mit uns Ihren schnellen, revisions-
sicheren Gebrauchtfahrzeug-Verkauf:

+49 611 44796-55 oder
autobid@auktion-markt.de

autobid.qe
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Autobid.de ist eine Marke der Auktion & Markt AG



