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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 L =8 54
Bl 1.2 Gesprachsfuhrungstechnlken_ 4 2 6

2 Markt. Branche und Innovation 2.1 Markt- §OW|e Branchenken_ntnlsse 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

s Kundenumgang 5.3 Kundenberatung 18 5 23 92
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

Aufbau Lehrplan: Das Modul «Akquisition und Verkauf» ist in die folgenden Lernfelder aufgeteilt:

e Lernfeld 4.1: Kundenbetreuung
e Lernfeld 4.2: Verkauf und Offertwesen
e Lernfeld 4.3: Eventplanung

Didaktische Rahmenbedingungen

Aufgrund des didaktischen Konzepts gelten fiir das Modul «Akquisition & Verkauf» die folgenden
Rahmenbedingungen:

Lernstunden:
Es stehen 40 Lernlektionen zur Verfigung, davon sind 32 Unterrichtslektionen.

Vorwissen

Um dieses Modul zu erarbeiten, soll(en) vorher folgende(s) Modul(e) absolviert werden:
Modul 1 — Grundlagen der Kommunikation

Modul 2 — Markt, Branche und Innovation

Modul 3 - Selbstmanagement

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
kénnen, werden von ihnen Handlungskompetenzen erfordert. Im Prozess zur Definition von bil-
dungs- und priufungsrelevanten 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:

Maximal 1/3 Vortrag und 2/3 Wissensvermittlung bestehend aus Gruppenarbeit, Analyse von Ge-
sprachen (Film) und Rollenspielen, Situationen vorgeben und Teilnehmer ausarbeiten lassen, z.B.
schriftliche Reaktionen auf Beschwerdebrief.
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8 Merkmale des kompetenzorientieren Unterrichts:
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Was soll sich am im kompetenzorientieren Unterricht, im Vergleich zum facherorientierten

Unterricht &ndern?

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

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

kompetenzen

Die detaillierte Ausarbeitung der didaktischen Vorgaben hat durch den Bildungsanbieter zu

erfolgen.

Priafungsleistungen:

Die Ausbildung erfolgt klassisch und nicht modular. Das heisst, dass zur Zulassung an die eidge-

ndssische Abschlusspriifung keine erfolgreich absolvierten Modulabschlussprufungen erforderlich

sind. Die Tragerschaft dieser Ausbildung empfiehlt jedoch den Bildungsanbietern, die Lernfelder,
mittels darauf abgestimmten Prifungseinheiten, abzuprifen.

Solche Prifungseinheiten kénnen sein:

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

eines vorgespielten Rollenspiels (Film) durch Prifer.

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

folgen.
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Die Gestaltung der Lernfelder im Einzelnen

Lernfeld 4.1: Kundenbetreuung

Rahmenbedingungen

Anzahl Lernlektionen

Anzahl Lektionen
Prasenzunterricht / Selbststudium

15

12/03

Methodische Unterrichtsgestaltung

Wissensvermittlung:  Puzzle, Vortrag, Training, Film

Training: Ubungen, Wissenssicherung

Transferaufgabe: Anwendung an eigenem Beispiel

15. April 2021 2021_LP_M4_Akquisition und Verkauf_V.2.1
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Kompetenzdimensionen Lernfeld 4.1: Kundenbetreuung

Kompetenzdimensionen Inhalte Referenz | Hinweise
Automobil-Serviceberater/-innen ... ey
situation
halten bei Bedarf Riicksprachen mit verschiedenen An- Fertigkeiten b.1 e Stakeholder Management
spruchsgruppen. e Sie kennen die yergchie_zdenen Anspruchsgruppen (Anspruchsgruppen Ma-
und deren Zustandigkeiten. nagement)
* Sie fuhren zielgerichtete Besprechungen mit ver- e Zielgerichtete Meetings/Be-
schiedenen Anspruchsgruppen. sprechungen fiihren
sind bereit, auf die Anliegen und Interessen des Kunden | Fertigkeiten b.1/b.2 e Bedarfsanalyse, Ge-
rasch und kundenorientiert einzugehen. o Sie kénnen die Bedarfsanalyse an Fallbeispielen sprachsfihrung
aufzeigen. e Infrastrukturen
setzen sich fir eine bestmaogliche Betreuung der Kun- ; 5 T e A
don wihrend der Auftragsat?wicklung oin. 9 e Sie erklaren _den vollstéandigen Prozess fiir eine e Betreuungskon-
Auftragsabwicklung. zepte/ldeensammler
e Sie gestalten die Kundenbetreuung professionell.
achten von Beginn an auf eine korrekte Verwaltung des | Fertigkeiten b.1 e Die Bedeutung des Auf-
Kundenprofils im kundenbezogenen Informationssys- e Sie halten das CRM an Beispielen auf aktuellem baus und der Pflege von
tem. Stand. Customer-Relationship-
Management (CRM)
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e Sie bearbeiten kundenbezogene Informationssys-
teme.

e Sie beherrschen geeignete Techniken zur Kunden-
akquisition, -bindung und -riickgewinnung.

Kundenakquisition/Kunden-
bindung/Kundenriickgewin-
nung

Kundenwert

sind bereit, Kundenfeedbacks tiber unterschiedliche Ka- | Fertigkeiten b.1 Online-Rezensionen
nale einzuholen . . .
¢ Sie bearbeiten Kundenrezensionen auf unter- Umfragen erstellen und
schiedlichen Kanélen an Beispielen lIésungsorien- auswerten
analysieren das Kundenfeedback und leiten daraus ent- tiert. N
sprechende Verbesserungsmassnahmen ab. o , Feedbackgesprache
e Sie leiten aus Kundenumfragen geeignete Verbes-
serungsmasshahmen ab. Hersteller-Datenbanken
e Sie fuhren an Fallbeispielen Feedbackgesprache
fachgerecht durch.
verfugen tUber gute Anwenderkenntnisse in unterschied- | Fertigkeiten b.2 Kommunikationsprozess

lichen Kommunikationstechniken.

achten darauf, Kundengesprache proaktiv in Richtung
Verkauf und Abschluss zu leiten.

achten auf eine tUiberzeugende und verstandliche Kom-
munikation.

e Sie setzen die Verkaufstechniken in Fallbeispielen
um.

e Sie kdnnen die wichtigsten Faktoren flr einen Ver-
kaufsabschluss an einem Beispiel erlautern.

Training
Verkaufsprozess

Fragetechniken
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reflektieren den Verlauf nach einer Auftragsabschlies-
sung und leiten bei Bedarf Verbesserungsmassnahmen
ein

grundlegende Kenntnisse Uber die aktuelle Kundensitu-
ation.

Fertigkeiten

e Sie kdnnen die wichtigsten Faktoren fir eine opti-
male Customer Experience/Customer Decision
Journey an einem Beispiel erlautern.

b.3

Customer Experience /
Customer Decision Jour-
ney
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Lernfeld 4.2: Verkauf und Offertwesen

Rahmenbedingungen

Anzahl Lernlektionen

Anzahl Lektionen
Prasenzunterricht / Selbststudium

15

12/03

Methodische Unterrichtsgestaltung

Wissensvermittlung: ~ Puzzle, Vortrag, Training, Film

Training: Ubungen, Wissenssicherung

Transferaufgabe: Anwendung an eigenem Beispiel
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Kompetenzdimensionen Lernfeld 4.2: Verkauf und Offertwesen

fuhren Beratungs- und Verkaufsgesprache durch und
schliessen diese nachvollziehbar ab.

verfugen Gber Anwenderkenntnisse im Bereich Ge-
sprachsfuhrung, Kommunikations- und Verhandlungs-
techniken.

sind bereit, den Kunden Uber verschiedene Zahlungs-
maoglichkeiten korrekt zu informieren.

¢ Sie erlautern an Beispielen die wichtigsten Aspekte
fur ein kundenorientiertes Beratungs- oder Verkaufs-
gesprach.

¢ Sie erstellen geeignete Offerten hersteller- und/oder
firmenbasierend.

Kompetenzdimensionen Inhalte Referenz | Hinweise
Automobil-Serviceberater/-innen ... Arbeits-
situation
verfiigen tiber Anwenderkenntnisse im betriebswirt- Fertigkeiten a.3 Basiskenntnisse Finanzen (DB1,
schaftlichen Bereich » Sie verfiigen liber Basiskenntnisse im Bereich Fi- DB2, Kalkulation, Kennzahlen,
nanzen (DB1, DB2). Preisberechnungen, Mehrwert-
’ steuer, Teilkostenrechnung, fixe
und variable Kosten
verfiigen Uber fundierte Kenntnisse im Bereich Garantie, | Fertigkeiten a.3 ¢ Grundlegende Rechtskennt-
Kulanz- und Versicherungsleistungen. « Sie konnen die wichtigsten Aspekte im Bereich Ga- nisse und Kenntnisse der Mar-
rantie, Kulanz- und Versicherungsleistungen an Bei- ken zu Kulanz und Garantie-
spielen erlautern. fristen
[ ]
Fertigkeiten a4 o Kommunikationsprozess

e Aktives Zuhoren

e Die vier Ebenen einer Nach-
richt (Schulz von Thun)
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Dienstleistungen im Bereich Service und Unterhalt.

Sie verfugen Uber fundierte fahrzeug- und marken-
spezifische Kenntnisse.

Sie nennen mogliche Angebote und Dienstleistun-
gen im Bereich Service und Unterhalt.

Sie kénnen die wichtigsten Faktoren fir die Erstel-
lung von Angeboten und Dienstleistungen im Be-
reich Service und Unterhalt erlautern.

verfiigen liber Anwenderkenntnisse im Offertwesen. Fertigkeiten a.4 * Eigene Systeme / Hersteller-
« Sie erlautern bekannte, handelstbliche Kalkulati- basierend .

. . B . . ons- und Offertsysteme_ o Bekannte, handelsibliche Kal-
analysieren im Gesprach mit dem Kunden ihre Hand- o Sie erlautern die Struktur einer Offerte an Beispie- kulations- und Offertsysteme
lungsspielraume in Bezug auf Verkaufsmaoglichkeiten len. e Basiskenntnisse Finanzen
und erstellen darauf eine kunden- und betriebsorien- e Sie erlautern unterschiedliche Zahlungsméglichkei- (DB1, DB2, Kalkulation, Kenn-
tierte Offerte. ten an Beispielen. zahlen, Preisberechnungen,

e Sie erlautern an Beispielen mogliche Handlungs- Mehrwert-steuer)
spielraume in Bezug auf Verkaufsmaglichkeiten.
verfigen Uber grundlegende Kenntnisse im Bereich Fertigkeiten b.1 o Verstandnis der vier Grundbe-
Marketing- und Verkaufsstrategien. o Sie verfugen tiber allgemeine Grundlagen von Mar- dirfnisse der Kunden (Pres-
keting- und Verkaufsstrategien. tige, Komfort, Preis, Sicher-
e Sie erlautern die vier Grundbedurfnisse der Kunden he|t). o )
in der Branche. ¢ Begriffsverstédndnis Marketing
¢ Sie erlautern den Begriff Marketing Mix an Beispie- MIX,/Marke,ztlnglnstrumente
len. (4PS/7P S)
e Sie verfiigen iber Anwenderkenntnisse geeigneter ¢ Consumer Decision Journey
Marketinginstrumente in ihrer Branche.
verfigen Uber fundierte Kenntnisse von Angeboten und Fertigkeiten b.1 e Fachkenntnisse

e Fahrzeug- und markenspezifi-
sche Kenntnisse
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Verkauf und Abschluss zu leiten.

e Sie erlautern den Verkaufsprozess an Beispielen.

¢ Sie wenden geeignete Kommunikationstechniken,
die zu einem Verkaufsabschluss fuhren kénnen, an
Beispielen an.

Die firmenspezifischen Fertigkeiten missen durch
die/den Teilnehmende/-n ergdnzend in der betriebli-
chen Berufspraxis angewendet und aufgebaut werden.

sind bereit, sich Uber aktuell angebotene Preis/-Leis- Fertigkeiten b.1 e Fach-/Produktekenntnisse
tungsverhaltnisse on- und offline auf dem Laufenden zu | « Sie verfugen tber fundierte Fach- und Produkt- * Konkurrenzvergleich
halten. kenntnisse. ¢ Informationsbeschaffung Er-
e Sie kénnen die wichtigsten Quellen fr die Informa- folgsfaktoren )
tionsbeschaffung von aktuellen Preis-Leistungsver- e Primar- und Sekundarfor-
haltnissen erlautern. schung
e Sie flihren einen Konkurrenzvergleich an Beispie-
len durch.
Die firmenspezifischen Fertigkeiten miissen durch
die/den Teilnehmende/-n erganzend in der betriebli-
chen Berufspraxis angewendet und aufgebaut werden.
sind in der Lage, den Akquisitionserfolg im Laufe eines Fertigkeiten b.1/b.2 o Verkaufsprozess
Kundengespréchs einzuschatzen und darauf entspre- e Sie fiihren Akquisitionsgesprache an Fallbeispielen * Verbale/nonverbale Kaufsig-
chend zu agieren. durch. nale erkennen
e Fachkenntnisse
analysieren im Kundengesprach den Akquisitionserfolg * geési/sgggntmsse Finanzen
und unterbreiten Kunden unternehmensfreundliche An- Die firmenspezifischen Fertigkeiten miissen durch « Schriftliche und telefonische
gebote. die/den Teilnehmende/-n erganzend in der betriebli- Kommunikation
chen Berufspraxis angewendet und aufgebaut werden.
achten darauf, Kundengesprache proaktiv in Richtung Fertigkeiten b.2 e Kommunikationsprozess

Verkaufsprozess
Fragetechniken
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vermitteln Dienstleistungen (Serviceleistungen, War-
tungsvertrage etc.) und Produkte (Teile und Zubehor)
gewinnbringend an den Kunden weiter.

sind motiviert, Produkte und Dienstleistungen proaktiv
dem Kunden naherzubringen.

sind motiviert mit der Werkstatt und dem Kunden 16-
sungsorientiert und zufriedenstellend zu kooperieren.

Fertigkeiten

e Sie kdnnen Storytelling zu Produkten und Dienst-
leistungen erstellen.

e Sie kdnnen geeignete Up-/Cross-Selling-Massnah-
men an Fallbeispielen erlautern.

Die firmenspezifischen Fertigkeiten missen durch
die/den Teilnehmende/-n erganzend in der betriebli-

chen Berufspraxis angewendet und aufgebaut werden.

b.2

e Bedeutungen:
- Up-Selling
- Cross-Selling
- Storytelling

o Verkaufsprozess
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Lernfeld 4.3: Eventplanung

Rahmenbedingungen

Anzahl Lernlektionen Anzahl Lektionen
Prasenzunterricht / Selbststudium
10 8/02

Methodische Unterrichtsgestaltung

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

Transferaufgabe: Anwendung an eigenem Beispiel
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Kompetenzdimensionen Lernfeld 4.3: Eventplanung

Kompetenzdimensionen Inhalt Referenz | Hinweise
Automobil-Serviceberater/-innen ... Arbeits-
situation
gestalten Kundenanlasse und Verkaufspromotionen pro- | Fertigkeiten b.3 ¢ Begriffsverstandnis Marketing
aktiv mit. « Sie kdnnen die wichtigsten Faktoren fiir die Pla- Mix/Marketinginstrumente
nung eines Kundenanlasses erlautern. (4Ps [ 7Ps)
 Sie nennen geeignete Massnahmen fiir Verkaufs- * Vertiefung im Bereich Promo-
promotionen an Beispielen. tion und Kommunikation
¢ Sie planen und organisieren einen Anlass anhand * Zieldefinition
eines Beispiels. e Praktische Umsetzung eines
Anlasses
verfiigen Uber Anwenderkenntnisse in der Organisation. | Fertigkeiten b.3 e Einfaches Eventkonzept
e Sie erstellen an einem Beispiel ein einfaches o Ablauf-/Regieplan (einfach)
Eventkonzept. e Einladungsmanagement
e Sie erstellen an einem Beispiel einen Ablauf- und e Einfaches Projektmanage-
Regieplan fir einen kleinen Event. ment
 Sie erlautern die wichtigsten Faktoren fiir ein geeig- e Debriefing
netes Einladungsmanagement.
e Sie kdnnen kleine Projekte planen und umsetzen.
e Sie kdnnen geeignete Massnahmen nach einem
Debriefing ableiten und erlautern.
sind bereit, ein adaquates Rahmenprogramm in Zusam- | Fertigkeiten b.3

menhang mit After Sales Services und in Abstimmung
mit den Abteilungen zustandigen Stellen fur den Kunden
zu entwickeln.

¢ Sie verflgen Uber Anwenderkenntnisse von Pré-
sentationstechniken von Dienstleistungen und Pro-
dukten
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reflektieren Veranstaltungen und leiten daraus Verbes-
serungsmassnahmen fir zukiinftige Events ab

Sie kdnnen unterschiedliche Rahmenprogramme
fur Kunden an Beispielen erlautern.
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Beschrieb von den Arbeitssituationen und Kompetenzdimensionen zum Hauptmodul 4 «Akquisition & Verkauf»

Arbeitssituationen

Kompetenzdimensionen

a.3 Losungen im Bereich After Sales Services entwickeln

Automobil-Serviceberater/-innen entwickeln selbstéandig oder in Zu-
sammenarbeit mit anderen Mitarbeitenden und Stellen fir den Kun-
den Losungen im Bereich After Sales Services (Service und Unter-
halt etc.).

Sie holen sich situationsbezogen Informationen tber anstehende
Wartungs- und Serviceleistungen (inkl. Garantie- und Serviceleis-
tungen) ein. Sie vergegenwartigen sich allféllige Garantie- und/oder
Kulanzleistungen und allenfalls bestehende Wartungs- und Spezial-
vertrage.

Ausgehend von der Bedarfsanalyse entwickeln sie Vorschlage (ge-
gebenenfalls Optionen) im Bereich Service und Unterhalt des Fahr-
zeugs, gegebenenfalls in Zusammenarbeit mit dem Werkstattleiter
bzw. anderen zustandigen Stellen. Sie organisieren bei Bedarf eine
alternative Mobilitatsldsung-oder einen Hol- und Bringdienst. Bei
moglichen Lieferverzégerungen oder Werkstattengpéssen prufen
sie alternative Terminmdglichkeiten fiir den Kunden.

In anspruchsvollen Situationen analysieren sie diese und leiten ge-
eignete Losungsmaoglichkeiten kundenorientiert ab.

Automobil-Serviceberater/-innen ...
Umsetzungspotenzial

e entwickeln selbstéandig oder im Team Kundenldsungen im Bereich After Sales Ser-
vices.

Wissen, Verstandnis

o verflgen Uber grundlegende Kenntnisse im fachlichen und technischen Bereich ein-
schliesslich markenspezifischer Spezifitaten.

o verflgen Uber fundierte Kenntnisse im Bereich Garantie-, Kulanz- und Versiche-
rungsleistungen.

o verfigen Uber Anwenderkenntnisse im betriebswirtschaftlichen Bereich (v.a. Kalkula-
tion, Kennzahlen, Preisberechnungen, Mehrwertsteuer etc.).

o verflgen Uber Anwenderkenntnisse im Bereich Organisation.

Einstellungen, Werte, Motivation

e setzen sich fur fachgerecht und wirtschaftlich sachgerechte individuelle Kundenl6-
sungen ein.

¢ sind bereit, den Uberblick {iber anstehende Wartungs- und Serviceleistungen zu be-
halten.

e achten stets auf Garantie- und Kulanzleistungen sowie bestehende Wartungs- und
Spezialvertrage bei der Losungsentwicklung.

e halten sich selbststandig Gber mogliche Angebote und Lésungen stets auf dem Lau-
fenden.

Metakognition

e analysieren gemeinsam im Team ihre Vorgehensweise und leiten bei Bedarf Ande-
rungsmassnahmen ab.

a.4 Beratungs- und Verkaufsgesprache fuhren und abschlies-
sen

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

Automobil-Serviceberater/-innen ...
Umsetzungspotenzial
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Ausgehend von der Bedarfsklarung und maglicher Lésungen verge-
genwartigen sie sich die betrieblichen Konditionen bzw. entspre-
chende Spielrdume. Sie bereiten einen angemessenen Kostenvor-
anschlag vor. Gegebenenfalls nehmen sie Riicksprache mit den
zustandigen Stellen im Betrieb (Werkstattleiter, vorgesetzte Person,
etc.).

Im Beratungsgesprach unterbreiten sie dem Kunden situationsbe-
zogen die Losungsmaoglichkeiten und informieren Gber anstehende
bzw. andere erforderliche Arbeiten (Olwechsel, Reifenaustausch,
Steinschlagreparatur, ...) sowie die entsprechenden Konditionen.
Sie schlagen dem Kunden zweckmassige Zusatz- und Zubehorleis-
tungen vor. Sie beraten Kunden in der Umsetzung von Energieeffi-
zienzpotenzialen und geben Tipps zur 6kologischen Fahrweise.

Sie setzen Gesprachs- und Verhandlungstechniken situationsge-
recht ein, um flr ihren Betrieb einen nutzenorientierten Verkaufsab-
schluss zu erreichen.

Sie erstellen den Auftrag fur die Ausfuhrung von Service- und Un-
terhaltsarbeiten (Werkstattauftrag) und unterbreiten diesen dem
Kunden zur Unterzeichnung. Kommt der Auftrag zustande, verein-
baren sie fur die Ausfiihrung der Arbeiten einen Termin in der
Werkstatt.

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

fuhren Beratungs- und Verkaufsgesprache durch und schliessen diese nachvollziehbar
ab.

Wissen, Verstandnis

e verflgen tber Anwenderkenntnisse im Offertwesen.

o verfligen tiber Anwenderkenntnisse im Bereich Gesprachsfiihrung, Kommunikations-
und Verhandlungstechniken.

¢ haben Anwenderkenntnisse im Bereich der IT-Anwenderprogramme.

o verflgen Uber fundierte Kenntnisse der Energieeffizienzpotentiale.

Einstellungen, Werte, Motivation

e setzen sich fur bestmdégliche Kundenldsungen in Abstimmung mit den betrieblichen
Konditionen ein.

¢ sind bereit, dem Kunden zweckma&ssige Zusatz- und Zubehdrleistungen verstandlich
zu erklaren.

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

¢ sind bereit, den Kunden tber verschiedene Zahlungsmaoglichkeiten korrekt zu infor-
mieren.

Metakognition

e analysieren im Gesprach mit dem Kunden ihre Handlungsspielrdume in Bezug auf
Verkaufsmaoglichkeiten und erstellen darauf eine kunden- und betriebsorientierte Of-
ferte.

Arbeitssituationen

Kompetenzdimensionen

b.1 Kunden fur After Sales Services akquirieren

Automobil-Serviceberater/-innen akquirieren Kunden fur Service-
und Unterhaltsarbeiten.

Sie fuhren selbststéandig on- und offline Recherchearbeiten tber ak-
tuell angebotene Preis-Leistungsvergleiche hinsichtlich Service und

Automobil-Serviceberater/-innen ...

Umsetzungspotenzial

e akquirieren Kunden fur After Sales Services erfolgsversprechend.
Wissen, Verstandnis

o verflgen Uber grundlegende Kenntnisse im Bereich Marketing- und Verkaufsstrate-
gien.
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Unterhalt durch und tauschen sich regelmassig mit dem/der Ver-
triebsleiter/in hinsichtlich Angebote fiir Neukunden aus.

Im Gespréach mit einem neuen oder bisherigen Kunden eruieren sie
die spezifischen Anliegen und Interessen des Kunden. Sie informie-
ren sich Gber den derzeitigen Informationsstand des Kunden zu
konkreten Serviceleistungen, Marken und Modellen. Sie présentie-
ren die eigene Firma und zeigen dem Kunden bedarfsbezogen die
Méoglichkeiten und Angebote des Betriebs im Bereich Service und
Unterhalt.

Sie schatzen mittels gezielter Kontrollfragen den mdéglichen Akquisi-
tionserfolg ein und treffen situationsbezogen erforderliche Mass-
nahmen (spezielle Angebote fir Neukunden einbringen etc.).

Sie schliessen das Gesprach ab, indem sie das weitere Vorgehen
vereinbaren. Sie legen - sofern erforderlich - ein Kundenprofil im
kundenbezogenen Informationssystem an und notieren sich spezifi-
sche Anliegen und Interessen des Kunden.

Sie reflektieren die Kundeninterkationen regelméssig und entwi-
ckeln neue Herangehensweisen. Kundenfeedbacks erfragen sie di-
rekt oder mit geeigneten Tools.

o verflgen Uber fundierte Kenntnisse von Angeboten und Dienstleistungen im Bereich
Service und Unterhalt.

Einstellungen, Werte, Motivation

¢ sind bereit, sich Uber aktuell angebotene Preis-Leistungsverhéltnisse on- und offline
auf dem Laufenden zu halten.

e halten bei Bedarf Riicksprachen mit verschiedenen Anspruchsgruppen.

e sind bereit, auf die Anliegen und Interessen des Kunden rasch und kundenorientiert
einzugehen.

¢ achten von Beginn an auf eine korrekte Verwaltung des Kundenprofils im kundenbe-
zogenen Informationssystem.

¢ sind bereit, Kundenfeedbacks Uber unterschiedliche Kanéle einzuholen.

Metakognition

e sind in der Lage, den Akquisitionserfolg im Laufe eines Kundengesprachs einzu-
schatzen und darauf entsprechend zu agieren.

e analysieren das Kundenfeedback und leiten daraus entsprechende Verbesserungs-
massnahmen ab

b.2 Kunden fir fahrzeugbezogene Dienstleistungen und Pro-
dukte gewinnen

Automobil-Serviceberater/-innen unterbreiten dem Kunden proaktiv
geeignete Dienstleistungen (Serviceleistungen, Wartungsvertrage
etc.) und Produkte (Teile und Zubeh6r) fur das Fahrzeug.

In Beratungsgespréachen erlautern sie situationsbezogen maogliche
Dienstleistungen und Produkte und deren Nutzen und Vorteile fir
den Kunden.

Bei Auftragsabschliessung nehmen sie Rucksprache mit der Werk-
statt und bemuhen sich um einen angemessenen Kostenvoran-
schlag und eine zeitnahe Terminvereinbarung.

Automobil-Serviceberater/-innen ...
Umsetzungspotenzial

e vermitteln Dienstleistungen (Serviceleistungen, Wartungsvertrage etc.) Produkte
(Teile und Zubehdor) gewinnbringend an den Kunden weiter.

Wissen, Verstandnis

o verflgen Uber grundlegende fachliche und technische Kenntnisse.
o verflgen Uber gute Anwenderkenntnisse in unterschiedlichen Kommunikationstech-
niken.

Einstellungen, Werte, Motivation

e achten darauf, Kundengespréache proaktiv in Richtung Verkauf und Abschluss zu lei-
ten.
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Sie koordinieren bzw. stellen dem Kunden bei Bedarf fir den Zeit-
raum der Auftragsbearbeitung eine Mobilitéatslosung zur Verfligung
bzw. organisieren einen Hol- und Bringdienst.

Sie holen zu einem spéteren Zeitpunkt beim Kunden ein Feedback
Uber die Dienstleistung bzw. das neue Produkt. Sie halten Riick-

meldungen schriftlich fest und leiten bei Bedarf entsprechende
Massnahmen ein.

e setzen sich fur eine bestmdgliche Betreuung der Kunden wahrend der Auftragsab-
wicklung ein.

e sind motiviert mit der Werkstatt und dem Kunden I6sungsorientiert und zufriedenstel-
lend zu kooperieren.

e achten auf eine lGiberzeugende und verstandliche Kommunikation.

Metakognition

e analysieren im Kundengesprach den Akquisitionserfolg und unterbreiten Kunden-
unternehmensfreundliche Angebote.

o reflektieren den Verlauf nach einer Auftragsabschliessung und leiten bei Bedarf Ver-
besserungsmassnahmen ein

b.3 Kundenanlasse und Verkaufspromotionen mitgestalten

Die Automobil-Serviceberater/-innen gestalten gemeinsam mit dem
Betriebsleiter bzw. in Zusammenarbeit mit den zustandigen Stellen
Kundenanlasse und Verkaufspromotionen.

Im Auftrag bzw. in Abstimmung mit den zustéandigen Stellen (Ver-
trieb, vorgesetzte Stellen etc.) Uberlegen sie sich ein geeignetes
und attraktives Rahmenprogramm fir die Veranstaltung. Sie verge-
genwartigen sich in Abstimmung mit den zustandigen Stellen das
Kundensegment bzw. die Kunden, welche eingeladen werden sol-
len.

An der Veranstaltung gehen sie proaktiv auf inre Kunden zu. Sie
fuhren Gesprache mit Kunden, wobei sie situationsbezogen den
Bezug zum Unternehmen und dessen Produkten und Dienstleistun-
gen einbringen. Sie stellen durch Ruckfragen sicher, dass sie von
den Kunden richtig verstanden werden.

Automobil-Serviceberater/-innen ...

Umsetzungspotenzial

e gestalten Kundenanlésse und Verkaufspromotionen proaktiv mit.
Wissen, Verstandnis

o verflgen Uber Anwenderkenntnisse in der Organisation.
¢ grundlegende Kenntnisse Uber die aktuelle Kundensituation.
o verfigen Uber Anwenderkenntnisse von verschiedenen Prasentationstechniken.

Einstellungen, Werte, Motivation

¢ sind motiviert, Produkte und Dienstleistungen proaktiv dem Kunden naherzubringen.

e sind bereit, ein addquates Rahmenprogramm in Abstimmung mit den zustandigen
Stellen fuir den Kunden zu entwickeln.

e achten auf eine Uberzeugende und verstandliche Kommunikation.

Metakognition

o reflektieren Veranstaltungen und leiten daraus Verbesserungsmassnahmen fir zu-
kinftige Events ab
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