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SERVICE & TECHNIK

Nicht alle ticken gleich

Mit sieben Schritten zu mehr Kundenzufriedenheit: Wahrend eines zweitédgigen
Seminars lernen die Teilnehmer, wie sie im Automobilservice ihre Kunden wirklich

zufriedenstellen.

in Mitarbeiter fiillt bei der In-
Espektion den Ad-Blue-Tank des
Kundenfahrzeugs auf. Dabei ver-
schiittet er ein wenig von der Chemi-
kalie im Kofferraum. Daraufhin lgst die
kriechfihige Chemikalie Fehlermel-
dungen in der Bordelektronik aus. Sie
lduft in Kabelbdume und Steuergerite
und verursacht einen hohen Sachscha-
den. Die Autohersteller bezeichnen
solche Fille als ,,Schaden mit Gewalt-
einwirkung” und verweigern selbst bei
Fahrzeugen mit Garantie die Kosten-
iibernahme. Konsequenz: Das Auto-
haus bleibt auf den Kosten sitzen, zu-
dem ist der Kunde dufierst verdrgert.
Anhand dieses extremen Beispiels
skizzierte Referent Kurosch Rahbari
beim Seminar der Fiihrungsakademie-
Sylt eine Situation im Service, bei der
aus einem vermeintlich kleinen Fehler
ein grofies Problem wird. ,Wenn nur
an einer Stelle ungenau gearbeitet
wird, muss das Unternehmen mit einer
reduzierten  Kundenzufriedenheit
rechnen’| stellte der Kfz-Meister klar.
Seiner Meinung nach beginnt das
prozessorientierte Arbeiten bereits bei
der Vereinbarung des Termins. Wenn
der Serviceberater zum Beispiel das
Fahrzeug etwas ungenau identifiziert,
fiihrt er die Reparatur fehlerhaft aus
und beschafft zudem nicht die richti-
gen Ersatzteile. Gleiches gelte fiir die
weiteren sechs Serviceprozessschritte
wie die Terminvorbereitung, die Fahr-
zeugannahme, die Reparaturausfiih-
rung, die Qualitdtskontrolle, die Fahr-
zeugriickgabe und die Nachbereitung.
Wihrend der zwei Seminartage auf Sylt
analysierte der Referent jeden einzel-
nen dieser Punkte Schritt fiir Schritt.
Laut Kurosch Rahbari erreichten selbst
Autohéuser, die ihre Serviceprozesse
sehr gut organisiert haben, in vielen
Fillen keine exzellente Kundenzufrie-
denheit. Auf die Frage, woran das liege,
antwortete er: ,,Die Prozessabldufe ste-
hen dermafien im Vordergrund, dass
die Servicemitarbeiter die Bediirfnisse

des Kunden nicht mehr wahrnehmen
kénnen.” Daher wolle die Fithrungs-
akademie-Sylt vor allem vermitteln,
wie ein Kfz-Betrieb die genannten sie-
ben Serviceprozessschritte perfekt
durchfiihrt und dabei stets den Kunden
und seine Wiinsche im Blick behilt.

Mensch ist das Wesentliche

»,Denken Sie nicht, alle Servicekun-
den sind iiber die gleiche Behandlung
gliicklich! Schon wenn Ihr Kunde auf
den Hof fihrt, wie er parkt oder wie er
sich in der Kundenannahme verhalt -
er sendet immer eindeutige Signale
iiber seine Verhaltenspréferenz aus®,
sagte Referent Peter Widereck. ,Es ist
bemerkenswert, dass viele Kfz-Betrie-
be ihre Servicemitarbeiter in Ver-
kaufstechniken, Einwandbehandlung
und Neukundenakquisition schulen,
dabei aber oft das Wesentliche verges-
sen. Es geht um die Menschen', erklér-
te der zertifizierte Verhaltensprofilana-
Iytiker. Neben den verschiedenen Ver-
haltensweisen von Menschen stand bei
dem zweitdgigen Seminar in Kampen
auf Sylt auch der Umgang mit unzufrie-
denen, sogar aggressiven Kunden auf
dem Programm. Daneben wurden
Grundlagen des Servicegeschiifts be-

leuchtet. Silke Porschien zeigte den
Teilnehmern, warum es ein Stiick Fiir-
sorge fiir den Kunden bedeutet, wenn
man ihm im Annahmeprozess Nach-
filll6l anbietet. Auch wenn die Teilneh-
mer zunichst einmal viele Einwiinde
gegen dieses Angebot vorbrachten,
waren sich am Ende alle einig: Das
Nachfiillgeschift ist nicht nur lukrativ,

sondern ein echter Kundendienst!
Das Feedback der Seminarteilneh-
mer war ausgesprochen positiv. Vicky
Thoms, Paulsen & Thoms (Kiel): ,Das
Seminar war durch die Erzihlungen
aus dem Berufsalltag sehr nah an der
Praxis” Christian Lecht, Autohaus
Kaim (Leck): ,Es hat Spaf§ gemacht,
und ich hab einiges gelernt!” Fabian
Glaeser, Autohaus Wessel (Kisdorf):
»Super Training, um das Verhalten und
die Kundenwiinsche besser kennenzu-
lernen Sehr zufrieden mit dem Semi-
narkonzept ist auch Fuchs Europe
Schmierstoffe. Verkaufsleiter Stephan
Lenz: ,Die Vergabe von Stipendien fiir
diese Seminarreihe ist ein wichtiger
Beitrag zur Unterstiitzung unserer
Kunden. Die Reaktionen der Teilneh-
mer zeigen uns, dass wir mit diesem
Konzept auf dem richtigen Weg sind.
WOLFGANG MICHEL
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Beim zweitagigen Semi-
nar in Kampen auf Sylt
wurde besonders viel
Wert auf die professio-
nelle Wahrnehmung von
Kundenbedurfnissen
gelegt.
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Mehr Informationen zu
Seminaren, Terminen
und den Referenten
gibt es unter: www.
fuehrungsakademie-
sylt.de.

Interessierte Mitarbeiter
aus Werkstatten und
Autohdusern konnen
sich Ubrigens P
noch fOr Fuchs- F@"s’
Stipendien in ;
Northeim (3./4. Marz),
DuUsseldorf (5./6. Mai)
sowie Mannheim
(23./24. September) per
Mail an ursula.lang@
fuchs-europe.de bewer-
ben.
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