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Ubersicht der Ausbildungsmodule - Automobil-Serviceberater/-in mit eidg. Fachausweis

Die Tragerschaft empfiehlt die Lernfelder in chronologischer Reihenfolge (Lernfeldnummer) und mit genanntem Umfang auszugestalten

Présenz- | Selbststudium L S
. Lernfeld- . s . Total Lerneinheiten Total Lerneinheiten
Modulnummer Modulbezeichnung Lernfeldbezeichnung Lerneinheiten | Lerneinheiten
nummer pro Lernfeld pro Modul
pro Lernfeld | pro Lernfeld

1 Grundlagen der Kommunkation et Grund!ggen fier Kommuni_kation G2 9 =8 54
Bl 1.2 Gesprachsfuhrungstechnlken_ 4 2 6

2 Markt. Branche und Innovation 2.1 Markt- §OW|e Branchenker_mtnlsse und_UnternehmensumfeId 40 10 50 70
' 2.2 Innovationen und technoloigsche Entwicklungen 16 4 20
3.1 Die Rolle des Schnittstellenmanagers 10 2 12
3.2 Arbeitsprozesse und Arbeitsmethodik 10 2 12

3 Selbstmanagement 3.3 Umgang mit den persénlichen Ressourcen 10 2 12 60
3.4 Personliche Weiterentwicklung férdern 10 2 12
35 Veranderungsmanagement 10 2 12
4.1 Kundenbetreuung 12 3 15

4 Akquisition & Verkauf 4.2 Verkauf und Offertwesen 12 3 15 40
Hauptmodule 4.3 Eventplanung 8 2 10
5.1 Kundenkontakt und -pflege 18 5 23
5.2 Informationsprozee & Serviceprozess 18 5 23

5 MU 5.3 Kundenberatung 18 5 23 =
5.4 Gesprache zielorientiert fihren 18 5 23
6.1 After Sales Prozesse 32 8 40
. o 6.2 Schnittstelle zu Anspruchsgruppen & Partnerunternehmen 16 4 20

6 AERE NS G 6.3 Informationsmanagement & Auftragskoordination 24 6 30 110
6.4 Zusammenarbeit mit verschiedenen Anspruchsgruppen 16 4 20
7.1 Inhalte des Lehrplans schliessen und Liicken schliessen 8 4 40

Vernetzungsmodul 7 Vernetzungsmodul 7.2 Inhalte praxisorientiert vernetzen 16 2 18 40
7.3 Berufsidentitat und Handeln im Alltag reflektieren 8 2 10

366 100 466 Total Anzahl Lerneinheiten
45.75 12.5 58.25 Total Anzahl Lerntage
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Ausganglage:

*1 Lerneinheit =50 Minuten

*1Lerntage =08 Lerneinheiten
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Uberblick — Lehrplan 1

Aufbau Lehrplan: Das Basismodul «Grundkenntnisse Kommunikation» ist in die folgenden Lernfelder aufge-
teilt:

e Lernfeld 1.1: Grundlagen der Kommunikation und Kommunikationstechniken
e Lernfeld 1.2: Gesprachsfiihrungstechniken

Didaktische Rahmenbedingungen

Aufgrund des didaktischen Konzepts gelten fir das Basismodul «Grundkenntnisse Kommunikation»
die folgenden Rahmenbedingungen:

Lernstunden:
Es stehen 54 Lernlektionen zur Verfugung. Davon sind 36 Unterrichtslektionen.

Vorwissen
Um dieses Modul zu erarbeiten, werden vorher keine anderen Module absolviert.

Um dieses Modul zu besuchen, sind gute Kenntnisse der jeweiligen Landessprache sowie Anwen-
derkenntnisse von Microsoft-Office-Programmen (Word, Excel & PowerPoint) Voraussetzung.

Didaktische Vorgaben zum kompetenzorientierten Unterricht:

Die zu vermittelnden Kompetenzen der Automobil-Serviceberaterin / des Automobil-Serviceberaters
bilden sich in den erarbeiteten Arbeitssituationen (Anhang 1 und Qualifikationsprofil) ab.

Arbeitssituationen:

Sie stellen Herausforderungen, Problemstellungen oder Aufgaben dar, die von der handelnden Per-
son bewaltigt werden sollen. Damit Berufspersonen Arbeits- und Handlungssituationen bewaltigen
konnen, werden von ihnen Handlungskompetenzen erfordert. Im Prozess zur Definition von bil-
dungs- und prifungsrelevanten Handlungskompetenzen und damit Lernverhalten wurden typische
Arbeitssituationen bestimmt und beschrieben. Von diesen wurden dann die Handlungssituationen
abgeleitet, die in der Ausbildung zu erarbeiten sind.

Die berufliche Handlungskompetenz soll sich wie folgt auszeichnen:
Variante 1: «Wissen x Kénnen x Wollen»
Variante 2: «Fach-, Methoden-, Selbst- und Sozialkompetenz».

Empfehlungen zur Unterrichtsgestaltung:

Max 1/3 Vortrag und 2/3 Wissensvermittlung bestehend aus Gruppenarbeit, Analyse von Gespra-
chen (Film) und Rollenspielen, Situationen vorgeben und TN ausarbeiten lassen, z.B. schriftliche
Reaktionen auf Beschwerdebrief.

15. April 2021 2021_LP_M1_Grundlagen der Kommunikation_V.2.1 3/15



8 Merkmale des kompetenzorientieren Unterrichts:

/. I\

Authentische
Anforderungs-

K situationen j
< _% N

1

Binnendifferen-
Zierung und

klndividualisieru ng/

[
Erfolgserlebnisse

/ \

ermdglichen Instruktion und

Verknupfung von

)

&
/

/ \ Konstruktion
\ / ‘ ’

. -
-

(&

(Il

(S

Kompetenzaufbau

Kumulativer Feedback von

/ k anderen

\

Transparente

)

Erwartungen

\ /
& )

Erkenntnisse

Kdurch Reflexion/

Was soll sich am im kompetenzorientieren Unterricht, im Vergleich zum facherorientierten

Unterricht andern?

o Der Stoff bliebt die Grundlage und die praxisnahe Arbeitssituation bietet die Ausgangslage der
praxisorientierten Handlung. Es soll nur ausgebildet und erlernt werden, was auch in der Pra-

xis angewendet werden kann.
e Gleiche Gewichtung aller Grundfertigkeiten (Lesen, Sprechen, Schreiben und Héren)
o Verstarkte Gewichtung des Erforschens und Argumentierens
o Verstarkte Gewichtung von Reflexion, Prasentation und Dokumentation

e Medien verstehen und sinnvoll sowie verantwortungsvoll nutzen, Erwerb vertiefter Anwender-

kompetenzen

Die detaillierte Ausarbeitung der didaktischen Vorgaben hat durch den Bildungsanbieter zu

erfolgen.

Prufungsleistungen:

Die Ausbildung erfolgt klassisch und nicht modular. Das heisst, dass zur Zulassung an die eidge-
ndssische Abschlusspriifung keine erfolgreich absolvierten Modulabschlussprifungen erforderlich
sind. Die Tragerschaft dieser Ausbildung empfiehlt jedoch den Bildungsanbietern, die Lernfelder,
mittels darauf abgestimmten Priifungseinheiten, abzuprifen.

Solche Prifungseinheiten kénnen sein:

Ausarbeiten einer schriftlichen Antwort auf eine Reklamation, Verkaufsgesprach mit Priifer, Analyse

eines vorgespielten Rollenspiels (Film) durch Prifer.

Die detaillierte Ausarbeitung der Prifungsleistungen hat durch den Bildungsanbieter zu er-

folgen.
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Die Gestaltung der Lernfelder im Einzelnen

Lernfeld 1.1: Grundlagen der Kommunikation und Kommunikationstechniken

Rahmenbedingungen

Anzahl Lernlektionen

Anzahl Lektionen
Prasenzunterricht / Selbststudium

48

32/16

Methodische Unterrichtsgestaltung

Wissensvermittlung:

Training:

Transferaufgabe:

Puzzle, Vortrag, Training, Film

Anwendung an eigenem Beispiel

Ubungen, Wissenssicherung, Rollenspiele in der Gruppe mit dem Trainer, Analysen
von Filmbeispielen

Hinweis: Die Fertigkeiten werden unterrichtet und mussen durch die/den Teilnehmende/-n ergédnzend in der
betrieblichen Berufspraxis angewendet und aufgebaut werden.
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Kompetenzdimensionen Lernfeld 1.1: Grundlagen der Kommunikation und Kommunikationstechniken

chen Ausdruck.

verfugen Uber Anwenderkenntnisse von mundli-
chen und schriftlichen Kommunikationstechni-
ken.

SCHRIFTLICH

Geschéaftskorrespondenz.

e Sie erstellen korrekte und zeitgemé&sse Briefe
und E-Mails.

e Sie verflgen Uber Grundlagenwissen im Bereich
Corporate Identity und Corporate Design.

e Sje kdnnen verstandliche Texte verfassen.

Kompetenzdimensionen Inhalte Referenz Hinweise
Automobil-Serviceberater/-innen ... Arbeitssi-
tuation
gestalten den Kundenkontakt und den Kundenemp- | Fertigkeiten a.l e Techniken der Gesprachs-
fang auf allen Ebenen (on- und offline) professio- ¢ Sie beherrschen verschiedene Kommunikati- fuhrung
nell. onskanéle. e Korpersprache, Gestik und
e Sie fuhren eine professionelle, schriftliche Kor- Mimik
respondenz. « Verhalten (Piinktlichkeit,
e  Sie kommunizieren im Gespréach zielgerichtet. Vorbildfunktion)
 Sie beherrschen die nonverbale Kommunika- * Nonverbale Kommunika-
tion. tion
e Sie gestalten ihren personlichen Auftritt ange-  Vertrauensbildung
messen.
verfugen Gber Anwenderkenntnisse im schriftli- e Sie verfugen uber Grundlagenwissen in der a.6 e Grundlagenwissen in der

Geschaftskorrespondenz

e Geschéaftskorrespondenz
bei Reklamation, Lieferver-
zug, Mahnung, Mangelrtige

o Effizienter Umgang und
korrektes Schreiben von
Briefen und E-Mails

e Wichtigkeit der Cl und des
CD in der Kommunikation
und im Auftreten vermitteln
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verflgen Gber Anwenderkenntnisse von mindli-
chen und schriftichen Kommunikationstechni-
ken.

verfligen Gber Anwenderkenntnisse im Bereich
Kommunikations- und Argumentationsfahigkeiten.

verfigen Uber Anwenderkenntnisse von unter-
schiedlichen Kommunikations- und Gesprachstech-
niken.

MUNDLICH

Sie verflgen tber Grundlagenwissen im Bereich
der Kommunikationsmodelle und Kommunikati-
onstypen.

Sie kdnnen die wichtigsten Faktoren zur Gestal-
tung der Gesprachsatmosphére an Beispielen
erlautern.

Sie kdnnen die wichtigsten Faktoren im Rahmen
der interkulturellen Kommunikation an Beispie-
len erlautern.

Sie kdnnen die wichtigsten Faktoren einer wert-
schétzenden Kommunikation an Beispielen er-
lautern.

Sie kénnen die wichtigsten Faktoren der nonver-
balen Kommunikation an Beispielen erlautern.

Sie beherrschen zentrale Fragetechniken.
Sie beherrschen das aktive Zuhoren.

Sie beherrschen die Techniken einer Giberzeu-
genden Argumentation und Nutzenargumenta-
tion.

Sie beherrschen die Technik der Einwandbe-
handlung.

Sie beherrschen die Technik des Rickmeldens.

all/az2/
a.5

Fragetechniken
Aktives Zuhdren
Argumentieren

Verbale/nonverbale Kom-
munikation

Kommunikationsmodelle
Selbstreflexion

Gesprachs- und Fragetech-
niken

Argumentationstechniken
Einwandbehandlung

Umgang mit Riickmeldun-
gen und Kritik

Korpersprache, Gestik und
Mimik

Verhalten (Punktlichkeit,
Vorbildfunktion)

Vertrauensbildung

15. April 2021
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Lernfeld 1.2: Gespréachsfuhrungstechniken

Rahmenbedingungen

Anzahl Lernlektionen Anzahl Lektionen
Prasenzunterricht / Selbststudium
06 04 /02

Methodische Unterrichtsgestaltung

Wissensvermittlung: ~ Puzzle, Vortrag, Training, Film
Training: Ubungen, Wissenssicherung

Transferaufgabe: Anwendung an eigenem Beispiel

Hinweis: Die Fertigkeiten werden unterrichtet und sollen durch die/den Teilnehmende/-n erganzend in der
betrieblichen Berufspraxis angewendet und aufgebaut werden.
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Kompetenzdimensionen Lernfeld 1.2: Gesprachsfihrungstechniken

Kompetenzdimensionen Inhalte Referenz Hinweise
Automobil-Serviceberater/-innen ... Arbeitssi-
tuation
gestalten den Kundenkontakt und den Kundenemp- | Fertigkeiten all/a4d e Kommunikative .Grundlagen Zu
fang auf allen Ebenen (on- und offline) professio- o Sie gestalten den Kundenempfang und die E- Verkaufsstrategien
nell. hebung der Kundenbedurfnisse zielgerichtet e Beratungsgesprach (4-Phasen-
und adressatengerecht. Modell)
flhren Beratungs- und Verkaufsgesprache durch e Sie filhren Informationsgespréche verstandlich e Gesprachsabschluss (situativ,
und schliessen diese nachvolliziehbar ab. und zielgerichtet. kundenorientiert, lsungsorien-
e Sie verfligen tber die Techniken, um Bera- tiert)
tungsgesprache zu fuhren.
e Sie verflgen Uber die Techniken, um Verkaufs-
gesprache zu fuhren.
e Sie verfligen tber die Techniken, um Verhand-
lungsgesprache erfolgreich zu fiihren.
e Sie verflgen Uber die Techniken, um Reklamati-
onsgesprache strukturiert zu fuhren.
e Sie erkennen Konfliktsituationen und kennen die
Techniken, um Konfliktgesprache partnerschaft-
lich zu fOhren.
Sie verfligen tiber Anwenderkenntnisse im Bereich e Sie kdnnen die wichtigsten Erfolgsfaktoren ei- a.5
Gesprachsfithrungstechniken. nes guten Informations- und Beratungsge-
sprachs an Beispielen erlautern.
e Sie kdnnen die Phasen des Verkaufsgesprachs
und die zu beachtenden Faktoren an Beispielen
erlautern.
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e Sie verflgen Uber Grundlagenkenntnisse im Be-
reich der Verhandlungsfuihrung.

e Sie kdnnen die Phasen des Reklamationsge-
sprachs und die zu beachtenden Faktoren an
Beispielen erlautern.

e Sie verflgen Uber Grundlagenkenntnisse im Be-
reich des Konfliktmanagements.
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Beschrieb von den Arbeitssituationen und Kompetenzdimensionen zum Basismodul 1 «Grundkenntnisse Kommunikation»

Arbeitssituationen

Kompetenzdimensionen

a.1l Kundenkontakt gestalten und Kunden empfangen

Automobil-Serviceberater/-innen gestalten den Kundenkontakt on- und off-
line individuell den jeweiligen Kundenbediirfnissen entsprechend.

Sie nehmen Anliegen oder Anfragen uber alle Kommunikationskanéle oder
personlich entgegen und erfragen die Anliegen des Kunden. Sie erfragen
die relevanten Fahrzeugdaten, prifen diese im System und erstellen einen
Auftrag (Vorauftrag). Bei Bedarf klaren sie die Bonitat des Kunden/der
Firma ab. Nach der ersten Bedarfsaufnahme vereinbaren sie mit dem Kun-
den einen Termin.

Sie planen sich ausreichend Zeit flir den Kunden ein und Uberlegen sich
Massnahmen und Mdoglichkeiten, um eine angenehme Gespréachsat-
mosphéare sicherzustellen.

Sie nehmen den Kunden persdnlich in Empfang.

Bei ungeplanten direkten Anfragen von Kunden vor Ort klaren sie ab, ob
sie das Anliegen (z.B. Fahrzeugbedienungsfragen) sofort beheben kdnnen
oder ein Termin in der Werkstatt vereinbart werden muss.

Automobil-Serviceberater/-innen ...
Umsetzungspotenzial

e gestalten den Kundenkontakt und den Kundenempfang auf allen Ebenen (on- und
offline) professionell.

Wissen, Verstandnis

o verflgen Uber fundierte Kenntnisse im Bereich markenspezifischer Vorgaben
bzgl. Kundendienstleistungen.

o verfigen Uber Anwenderkenntnisse von mundlichen und schriftichen Kommuni-
kationstechniken.

Einstellungen, Werte, Motivation

¢ verhalten sich dem Kunden und dem Betrieb gegeniber loyal.

¢ sind bereit, alle relevanten Daten des Fahrzeugs und des Kunden fiir einen Auf-
trag aufzunehmen und zu Gberprifen.

e halten bei Bedarf Riicksprache mit dem Kunden oder den Anspruchsgruppen, um
Fragen und Unklarheiten unmittelbar zu klaren.

Metakognition

e schéatzen die Kundenanliegen ein und leiten entsprechende Massnahmen ein.
e sind in der Lage, den Kundenkontakt zu reflektieren und bei Bedarf Verénde-
rungsmassnahmen durchzufthren.
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a.2 Kundenbedirfnis im Bereich After Sales Services analysieren

Automobil-Serviceberater/-innen analysieren und bewerten bei Annahme
des Fahrzeugs mit dem Kunden den jeweiligen Service- und Unterhaltsbe-
darf (After Sales Services). Sie erlautern dem Kunden die Notwendigkeit ei-
ner gemeinsamen Fahrzeugbesichtigung im Vorfeld.

Sie informieren sich beim Kunden tber den aktuellen Ist-Zustand des Fahr-
zeugs und besondere Auffélligkeiten. Sie verschaffen sich zusammen mit
dem Kunden einen Uberblick tiber den Zustand des Fahrzeugs evtl. unter
Einbezug des Informationssystems des Fahrzeugs bzw. der vorhandenen
Informationen in der Kundenkarte.

Dabei gehen sie, gegebenenfalls unter Einbezug von zustandigen Stellen,
im Betrieb systematisch am Fahrzeug die Service- und Unterhaltspunkte
durch und halten alle relevanten Punkte auf der Auftragskarte oder in infor-
mationsgestitzten Systemen (z.B. Tablet) fest. Schaden am Fahrzeug, die
nicht repariert werden sollen, halten sie als Zusatzinformation in geeigneter
Weise fest (Beschreibung, Foto etc.). Sie setzen Gesprachstechniken situ-
ationsgerecht ein, um die Kundenbedurfnisse zu erfragen. Automobil-Ser-
viceberater/-innen nehmen alle Informationen, gegebenenfalls mittels Fotos
und Videos, schriftlich auf.

Sie erlautern dem Kunden verstéandlich die technischen Sachverhalte zum
aktuellen Anliegen und dem zeitlichen Bearbeitungsrahmen. Sie fullen mit
dem Kunden das Analyseblatt aus

Automobil-Serviceberater/-innen ...

Umsetzungspotenzial

analysieren im Bereich After Sales Services Kundenbedirfnisse umfassend.

Wissen, Verstandnis

verfligen Gber Anwenderkenntnisse im Bereich der rechtlichen und versiche-
rungstechnischen Grundlagen in der Automobilbranche.

verfiigen Uber fundierte Kenntnisse im Bereich technisches und markenspezifi-
sches Fachwissen.

verfliigen Gber Anwenderkenntnisse im koordinatorischen Bereich der Auftragsan-
nahme und Werkstattplanung.

verfligen Gber Anwenderkenntnisse im Bereich Kommunikations- und Argumenta-
tionsfahigkeiten.

verfiigen Uber umfassende Kenntnisse im Bereich moderner Antriebskonzepte

Einstellungen, Werte, Motivation

achten auf eine zielgruppengerechte und bedurfniskonforme Kommunikation mit
dem Kunden in fachtechnischen Belangen.

sind bereit, auf Kundenbedurfnisse fachgerecht und termingerecht einzugehen.
achten auf eine sorgfaltige Analyse und liickenlose Dokumentation von Informati-
onen in den entsprechenden Systemen.

Metakognition

analysieren allein oder gemeinsam mit dem Kunden das Fahrzeug und leiten ent-
sprechende Service- und Instandstellungsmassnahmen ein.

reflektieren ihre Analyse bei Unklarheiten oder Fehlern und leiten daraus Verbes-
serungsmassnahmen ab.
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a.4 Beratungs- und Verkaufsgesprache fihren und abschliessen

Automobil-Serviceberater/-innen fihren mit dem Kunden Beratungsgespra-
che im Hinblick auf einen Verkaufsabschluss ab.

Ausgehend von der Bedarfsklarung und mdglicher Lésungen vergegenwar-
tigen sie sich die betrieblichen Konditionen bzw. entsprechende Spiel-
raume. Sie bereiten einen angemessenen Kostenvoranschlag vor. Gege-
benenfalls nehmen sie Rucksprache mit den zusténdigen Stellen im
Betrieb (Werkstattleiter, vorgesetzte Person, etc.).

Im Beratungsgespréch unterbreiten sie dem Kunden situationsbezogen die
Lésungsmaglichkeiten und informieren Uiber anstehende bzw. andere erfor-
derliche Arbeiten (Olwechsel, Reifenaustausch, Steinschlagreparatur, ...)
sowie die entsprechenden Konditionen. Sie schlagen dem Kunden zweck-
massige Zusatz- und Zubehorleistungen vor. Sie beraten Kunden in der
Umsetzung von Energieeffizienzpotenzialen und geben Tipps zur tkologi-
schen Fahrweise.

Sie setzen Gespréachs- und Verhandlungstechniken situationsgerecht ein,
um fir ihren Betrieb einen nutzenorientierten Verkaufsabschluss zu errei-
chen.

Sie erstellen den Auftrag fur die Ausfihrung von Service- und Unterhaltsar-
beiten (Werkstattauftrag) und unterbreiten diesen dem Kunden zur Unter-
zeichnung. Kommt der Auftrag zustande, vereinbaren sie fiir die Ausfiuh-
rung der Arbeiten einen Termin in der Werkstatt.

Sie aktualisieren die entsprechenden Informations-, Dokumentations- und
Planungssysteme des Betriebs.

Automobil-Serviceberater/-innen ...
Umsetzungspotenzial

e flihren Beratungs- und Verkaufsgesprache durch und schliessen diese nachvoll-
ziehbar ab.

Wissen, Verstandnis

o verflgen Gber Anwenderkenntnisse im Offertwesen.

o verflgen Uber Anwenderkenntnisse im Bereich Gesprachsfiihrung, Kommunikati-
ons- und Verhandlungstechniken.

¢ haben Anwenderkenntnisse im Bereich der IT-Anwenderprogramme.

o verflgen Uber fundierte Kenntnisse der Energieeffizienzpotentiale.

Einstellungen, Werte, Motivation

e setzen sich fur bestmdgliche Kundenldsungen in Abstimmung mit den betriebli-
chen Konditionen ein.

e sind bereit, dem Kunden zweckmassige Zusatz- und Zubehdrleistungen verstand-
lich zu erklaren.

¢ sind motiviert, die Informations-, Dokumentations- und Planungssysteme des Be-
triebs zu aktualisieren.

¢ sind bereit, den Kunden uber verschiedene Zahlungsmdglichkeiten korrekt zu in-
formieren.

Metakognition

e analysieren im Gesprach mit dem Kunden ihre Handlungsspielrdume in Bezug
auf Verkaufsmoglichkeiten und erstellen darauf eine kunden- und betriebsorien-
tierte Offerte.
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a.5 Anspruchsvolle Kundengesprache und Konfliktgesprache fihren
und abschliessen

Automobil-Serviceberater/-innen schatzen ein, ob ein Kundengesprach an-
spruchsvoll (z.B. Reklamationen, erhebliche Verzégerungen und Mehrkos-
ten etc.) sein wird. Sie holen sich im Vorfeld direkt oder tiber digitale Infor-
mationssysteme die relevanten Daten ein.

Sie bereiten sich nach Mdglichkeit auf das Gesprach systematisch vor und
planen einen strukturierten Ablauf.

Automobil-Serviceberater/-innen fihren Konfliktgesprache und anspruchs-
volle Gesprache, indem sie dem Kunden zuhdren und seine Winsche und
Anliegen (einschl. Reklamationen) sachbezogen aufnehmen. Sie unterbrei-
ten dem Kunden im Gesprach, basierend auf den betrieblichen sowie mar-
kenspezifischen Vorgaben und den allfélligen Recherchearbeiten, kunden-
orientierte Lésungen. Sie bestreben die Zufriedenheit des Kunden sowie
des Unternehmens.

Bei Bedarf nehmen sie vorgangig oder wahrend des Gespréachsverlaufs
Ricksprache mit den zustandigen Stellen im Betrieb oder ziehen diese im
Gesprach hinzu.

Sie schliessen Beratungsgesprache mit dem Kunden ab, in dem sie einen
Auftrag far Service- und Unterhaltsarbeiten erstellen und unterzeichnen
lassen. Andernfalls informieren sie die zustandigen Stellen entsprechend
den betrieblichen Vorgaben.

Sie aktualisieren die entsprechenden Informations-, Dokumentations- und
Planungssysteme des Betriebs.

Sie reflektieren regelmassig die Beziehung zum Kunden und ihr eigenes
Verhalten in anspruchsvollen Kundengesprachen und leiten Massnahmen
gegebenenfalls in Absprache mit der vorgesetzten Stelle ein.

Automobil-Serviceberater/-innen ...

Umsetzungspotenzial

fuhren anspruchsvolle Kunden- und Konfliktgesprache zielorientiert durch.

Wissen, Verstandnis

verfligen Gber Anwenderkenntnisse von unterschiedlichen Kommunikations- und
Gesprachstechniken.

verfiigen Uber Anwenderkenntnisse von Verhandlungstechniken.

verfiigen Uber grundlegende Kenntnisse von den eigenen Handlungsspielraumen
und von den entsprechenden betrieblichen Vorgaben.

Einstellungen, Werte, Motivation

achten stets darauf, dem Kunden ihre volle Aufmerksamkeit zu widmen und Ver-
sténdnis fur die Situation zu zeigen.

sind motiviert, die Zufriedenheit des Kunden sowie des Unternehmens zu bewah-
ren oder wiederherzustellen.

sind sich bewusst, wann sie Ricksprache mit den zustandigen Stellen im Betrieb
halten mussen.

Metakognition

analysieren im Vorfeld Kundengesprache und bereiten sich systematisch darauf
vor.

leiten aus dem Gesprach mit dem Kunden mdgliche kundenorientierte Losungen
ab und erklaren diese verstandlich.

reflektieren inr Gesprach mit dem Kunden und leiten bei Bedarf Verbesserungs-
maoglichkeiten ab.
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a.6 Kundenanfragen auf verschiedenen Kanélen bearbeiten

Automobil-Serviceberater/-innen nehmen Kundenanfragen on- und offline
entgegen und bearbeiten diese eigenstandig.

Sie wenden die formalen und betrieblichen Anforderungen fur die verschie-
denen Kommunikationsformen und -kanéle an. Sie kommunizieren situati-
onsgerecht in der regionalen Landessprache und je nach Betrieb auch in
einer Fremdsprache.

Sie vergegenwartigen sich den Handlungsbedarf und nehmen die erforder-
lichen Abklarungen unter Einbezug der zustandigen Stellen bzw. der be-
trieblichen Informationssysteme vor.

Sie beantworten Anfragen auf verschiedenen Kanalen (online, Telefon etc.)
zu Terminvereinbarungen, Anliegen im Bereich Service und Unterhalt etc.
und vereinbaren mit dem Kunden Termine in Abstimmung mit der Werk-
statt oder anderen zusténdigen Stellen (Material- und Ersatzteillager etc.).
Im Rahmen ihrer Tatigkeit achten sie auf einen tiefen Energieverbrauch
und einen schonenden Umgang mit nattirlichen Ressourcen.

Telefonische Anfragen klaren sie nach Méglichkeit selbststandig.

Automobil-Serviceberater/-innen ...

Umsetzungspotenzial

bearbeiten Kundenanfragen auf verschiedenen Kanalen fachgerecht.

Wissen, Verstandnis

verfligen Gber Anwenderkenntnisse in der Organisation und Planung.
verfiigen Uber Anwenderkenntnisse der IT-Anwenderprogramme.

verfigen Uber Anwenderkenntnisse im schriftlichen Ausdruck.

verfligen Uber grundlegende Kenntnisse von Kommunikationstechniken im Be-
reich Kundendienst.

Einstellungen, Werte, Motivation

sind motiviert sich mit anderen Unternehmen zu vernetzen.

setzen sich fur kundenorientierte Prozesse, Ausfiihrungen und Kommunikation
ein.

sind bereit, betriebliche Informationssysteme fachgerecht zu nutzen und zustéan-
dige Stellen miteinzubeziehen.

Metakognition

analysieren Kundenanfragen und bearbeiten diese auf den jeweiligen Kanalen
zeitnah und ressourcenorientiert.
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