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Der souverane Umgang mit Kunden fallt manchen Mitarbeitern im Service oft schwer. Mit Technikwissen
alleine lassen sich schwierige Situationen nicht meistern. Mit einem Kommunikationstraining schon.

eitdruck, Angst vor einer saftigen
Rechnung und komplexe Fahr-
zeugtechnik, die er nicht versteht
- mancher Werkstattkunde ist da schnell

iberfordert. Im Autohaus kann es da
schon mal zu hitzigen Diskussionen kom-
men. Kenntnisse und Fertigkeiten im pro-
fessionellen Umgang mit solchen Situati-
onen helfen hier enorm.
Servicemitarbeiter im Autohaus oder
bei der Direktannahme sind stets angehal-
ten, geduldig auf die Belange der Kunden
einzugehen. Was einfach klingt, setzt viel
Ruhe, Erfahrung und Wissen voraus.
Wem es gelingt, ,,heif gelaufene Kunden
herunterzufahren und eine akzeptable Lo-
sung herbeizufiihren, tut viel fiir das
Image seines Betriebes. Doch nicht jedem
Servicemitarbeiter ist der professionelle
Umgang mit Kunden in die Wiege gelegt.
Geschiftsfithrer oder Inhaber eines
Kfz-Betriebs sind daher gut beraten, die
Mitarbeiter entsprechend zu schulen. Spe-
ziell zum Umgang mit ,,schwierigen Kun-
den bietet beispielsweise die Akademie
des Deutschen Kraftfahrzeuggewerbes
(TAK) das Seminar ,Herausforderung
Kunde - schwierige Gespriche meistern®
an. In dem Seminar werden vor allem
Techniken im professionellen Umgang
mit wiitenden Kunden vermittelt. Auf
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dem Lehrplan stehen Emotionsmanage-
ment oder der souverane Umgang mit
personlichen Angriffen. Seminarleiter
Bernd Kerwien vermittelt dabei auch
Tricks und Kniffe, wie schwierige Ge-
sprachssituationen souverdn gesteuert
werden konnen. Hier wird speziell auf
iiberzeugende Rhetorik, aber auch auf die
Korpersprache im Konfliktgesprich ein-
gegangen. Im Rahmen des Seminars wer-
den typische Situationen mit Kunden
nachbearbeitet. Bernd Kerwien zeigt, wel-
che Schliisse aus Konfrontationen fiir den
Berufsalltag gezogen werden konnen. Ab-
schlieflend beschiftigt sich das ganztigige
Seminar auch mit den typischen Fettnépt-
chen und Fehlern im Kundengespréich
und wie diese vermieden werden kénnen.

Es ist eine Binsenweisheit im Verkauf:
Nur wer mit dem Kunden im Gespréich
bleibt, kann zusétzliche Umsétze generie-
ren. Vertrauen muss erarbeitet werden.
Wenn der Monteur schon bei der Fahr-
zeugannahme stumm den Kopf in den
Motorraum steckt und konsequent den
Augenkontakt mit dem Kunden vermei-
det, lduft etwas falsch. Jedem Mitarbeiter
sollten daher die standardisierten Ablaufe
wie Begriflung mit Hindedruck, Anspra-
che beim Namen und die Vorstellung der
eigenen Person vertraut sein.
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Hiufig sind Konfliktsituationen mit
Kunden nicht ein Problem einzelner Mit-
arbeiter. Im Betrieb kann es aufgrund in-
nerer Reibungsverluste, zum Beispiel
durch mangelnde Kommunikation zwi-
schen Verkauf, Werkstatt und Annahme,
zu Problemen mit Kunden kommen.
Auch Konflikte innerhalb des Teams badet
am Ende nicht selten die Kundschaft aus.
Ein Training der Kooperations- und
Teamfdhigkeit im Kfz-Betrieb bietet das
TAK mit dem Seminar ,,Erfolgreich im
Team - den Alltag gemeinsam meistern®
Trainer Bernd Kerwien vermittelt darin
Kenntnisse aus den Bereichen Kommuni-
kation, Konfliktregelung und Umgang mit
Stress anhand konkreter Situationen im
Werkstatt-Alltag. Ziel des eintédgigen Se-
minars ist es, das Betriebsklima, die Mo-
tivation und die Teamleistung zu férdern.

Beide Seminare richten sich speziell an
Autohausbetreiber, aber auch an Kfz-
Werkstitten. Marcel Schoch 1

Kommunikation kann man lernen

TAK-Seminar ,Erfolgreich im Team - den
Alltag gemeinsam meistern’, vermittelt
Trainer Bernd Kerwien Kenntnisse und Fer-
tigkeiten aus den Bereichen Kommunikati-
on, Konfliktregelung und Umgang mit
Stress anhand konkreter Situationen aus
dem Autohaus- und Werkstatt-Alltag. Trai-
niert werden hier vor allem Kooperations-
und Teamfahigkeit.
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