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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
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Ausganglage:

Lernfeld- AEsEi: | Sl Total Lerneinheiten Total Lerneinheiten
Modulnummer Modulbezeichnung Lernfeldbezeichnung Lerneinheiten | Lerneinheiten
nummer pro Lernfeld pro Modul
pro Lernfeld | pro Lernfeld

1 Grundlagen der Kommunkation Ll Grundllggen "der Kommunikation 02 26 & 54
B 1.2 Gesprachs_fuhrungstechmken_ 4 2 6

2 T N g, ——— 2.1 Markt- §OW|e Branchenker_mtnlsse und_Unternehmensumfeld 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 persoénlichen Ressourcen 10 2 12 60
3.4 Personliche Weiterentwicklung fordern 10 2 12
35 \eranderungsmanagement 10 2 12
4.1 Kundenbetreuung 12 3 15

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

s UGS 5.3 Kundenberatung 18 5 23 2
5.4 Gesprache zielorientiert flhren 18 5 23
6.1 After Sales Prozesse 32 8 40
) - 6.2 Schnittstelle zu Anspruchsgruppen & Partnerunternehmen 16 4 20

6 (I SRS ST 9 NGl [T 6.3 Informationsmanagement & Auftragskoordination 24 6 30 110
6.4 Zusammenarbeit mit verschiedenen Anspruchsgruppen 16 4 20
7.1 Inhalte des Lehrplans schliessen und Licken 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

*1 Lerneinheit =50 Minuten

*1Lerntage =08 Lerneinheiten
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Uberblick

Aufbau Lehrplan: Das Modul «<Kundenumgang» ist in die folgenden Lernfelder aufgeteilt:

e Lernfeld 5.1: Kundenkontakt und -pflege

e Lernfeld 5.2: Informationsbeschaffung & Serviceprozess
e Lernfeld 5.3: Kundenberatung

e Lernfeld 5.4: Gesprache zielorientiert fuhren

Didaktische Rahmenbedingungen

Aufgrund des didaktischen Konzepts gelten fir das Modul «Kundenumgang» die folgenden Rah-
menbedingungen:

Lernstunden:
Es stehen 92 Lernlektionen zur Verfugung, davon sind 72 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

Modul 4 — Akquisition und Verkauf

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 prufungsrelevanten 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 Modulabschlussprifungen 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 Prufer.

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

folgen.

15. April 2021

2021_LP_M5_Kundenumgang_V.2.1

4/23



Die Gestaltung der Lernfelder im Einzelnen
Lernfeld 5.1: Kundenkontakt und -pflege

Rahmenbedingungen

Anzahl Lernlektionen Anzahl Lektionen
Prasenzunterricht / Selbststudium

23 18/05

Methodische Unterrichtsgestaltung

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

Transferaufgabe: Anwendung an eigenem Beispiel
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Kompetenzdimensionen Lernfeld 5.1: Kundenkontakt und -pflege

loyal.

setzen sich proaktiv fiir eine hohe Kundenzufriedenheit
ein.

sind in der Lage, die Kundenloyalitéat Gber verschiedene
Kanéle aufzubauen und situationsgerecht zu pflegen.

achten darauf, das kundenbezogene Informationssys-
tem aufzubauen, regelmassig zu kontrollieren und zu
aktualisieren.

Harvard-Methode

Fallbeispiele

Kompetenzdimensionen Inhalte Referenz | Hinweise
. . . Arbeits-
Automobil-Serviceberater/-innen ... situation
gestalten den Kundenkontakt und den Kundenempfang | Fertigkeiten allaz2l Vertiefung und Vernetzung
auf allen Ebenen (on- und offline) professionell. : a5/a6 Basismodul Kommunika-
. ﬁ:elzgﬁsé?:eiglgﬁn Kundenkontakt umfassend tion, anhand von Beispie-
P ' len aus der Praxis
achten auf eine zielgruppengerechte und bedurfniskon- i iedli ikations-
zlelgruppeng ( _  Sie wenden unterschiedliche Kommunikations Zustandsanalyse der Kun-
forme Kommunikation mit dem Kunden in fachtechni- techniken in Fallbeispielen an. denfahrzeuge
schen Belangen. . . Do
e sezen Wbereugende Konmunikatons
P ' onskompetenz vernetzen
bearbeiten Kundenanfragen auf verschiedenen Kanélen und anwenden
fachgerecht. ;
9 Anwenden von Arbeitstech-
niken (ALPEN-Methode)
verfiigen tiber Anwenderkenntnisse von unterschiedli- und Zeitmanagement zur
chen Kommunikations- und Gesprachstechniken. Bearbeitung von Kunden-
anfragen
verhalten sich dem Kunden und dem Betrieb gegeniber e Erzielen von Win-Win-Situationen alla’
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sind in der Lage, den Kundenkontakt zu reflektieren und
bei Bedarf Veranderungsmassnahmen durchzuftihren.

Fertigkeiten

e Sie analysieren Kundengesprache an Fallbei-
spielen und leiten Verbesserungsmaoglichkei-

a.l/a.b

Prozess der stetigen Ver-
besserung

SMART-Methode

reflektieren ihr Gesprach mit dem Kunden und leiten bei ten ab.
Bedarf Verbesserungsmadglichkeiten ab.
setzen sich fiir kundenorientierte Prozesse, Ausfilhrun- | Fertigkeiten a5/a6/ | e Diskussion iiber AKV (Auf-
gen und Kommunikation ein. e Sie konnen betriebliche Handlungsspielraume a7 gaben, Kompetenzen, Ver-
im Kundenkontakt in Fallbeispielen erlautern. antwortung)
verfigen Uber grundlegende Kenntnisse von den eige- e Sie kdnnen die betrieblichen Vorgaben in Fall- ° g;ﬁﬁg&?ﬂnebjr:ge:g%?r
nen Han.dlur]gssp|elraumen und von den entsprechen- beispielen erklaren. lungsmoglichkeiten
den betrieblichen Vorgaben.
verfligen Uber grundlegende Kenntnisse der betriebli-
chen Vorgaben.
Fertigkeiten a.6 e Vertiefung und Vernetzung

analysieren Kundenanfragen und bearbeiten diese auf
den jeweiligen Kanélen zeitnah und ressourcenorien-
tiert.

e Sie bearbeiten Kundenanfragen an Beispielen
auf unterschiedlichen Kanalen ressourcenori-
entiert.

e Sie kdnnen die wichtigsten Faktoren fr die
Aufrechterhaltung der Kundenzufriedenheit er-
lautern.

Basismodul Kommunika-
tion

Massnahmen zu einer Auf-
rechterhaltung der Kunden-
zufriedenheit im Kontext
betrieblicher und gesell-
schaftlicher Veranderungen
erarbeiten und umsetzen
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Lernfeld 5.2: Informationsbeschaffung & Serviceprozess

Rahmenbedingungen

Anzahl Lernlektionen Anzahl Lektionen
Prasenzunterricht / Selbststudium

23 18/05

Methodische Unterrichtsgestaltung

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

Transferaufgabe: Anwendung an eigenem Beispiel
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Kompetenzdimensionen Lernfeld 5.2: Informationsbeschaffung & Serviceprozess

nung.

verfugen Uber Anwenderkenntnisse im Bereich Organi-
sation und Planung

analysieren gemeinsam im Team ihre Vorgehensweise
und leiten bei Bedarf Anderungsmassnahmen ab.

¢ Sie koordinieren die Auftragsannahme mit der
Werkstattplanung in Fallbeispielen mit unter-
schiedlichen Hilfsmitteln.

¢ Sie wenden losungsorientierte Kommunikations-
techniken zur Arbeitsorganisation an Fallbeispie-
len an.

¢ Sie konnen alternative Mobilitatslésungen fir den
Kunden erlautern.

Kompetenzdimensionen Inhalte Referenz | Hinweise

. . . Arbeits-
Automobil-Serviceberater/-innen ... -
sind bereit, alle relevanten Daten des Fahrzeugs und Fertigkeiten a.l/a.2 o Hilfsmittel zur Uberpriifung der
des Kunden fir einen Auftrag aufzunehmen und zu « Sie nennen die fiir einen Auftrag relevanten Da- Kunden- und Fahrzeugdaten
Uberprufen. ten des Fahrzeugs. anwenden

e Sie prifen Daten von Fahrzeugen mit den ent-

analysieren allein oder gemeinsam mit dem Kunden das sprechenden Hilfsmitteln. . ,
Fahrzeug und leiten entsprechende Service- und In- e Sie erlautern Service- und Instandstellungs-  Training Rollenspiele
standstellungsmassnahmen ein. massnahmen an Beispielen.
sind bereit, auf Kundenbedurfnisse fachgerecht und ter-
mingerecht einzugehen.
analysieren im Bereich After Sales Services Kundenbe-
darfnisse umfassend.
halten bei Bedarf Riicksprache mit dem Kunden oder e Sie fuhren Kundengesprache zu Abwicklungs- a.l Training Rollenspiele
den Anspruchsgruppen, um Fragen und Unklarheiten prozessen an Fallbeispielen durch.
unmittelbar zu klaren.
verfiigen Uber Anwenderkenntnisse im koordinatori- Fertigkeiten a2/a3/ e Training Fallbeispiele
schen Bereich der Auftragsannahme und Werkstattpla- a6/a’7

e Training Rollenspiele

¢ Organisations- und Planungs-
modelle (IPERKA-Modell)
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setzen sich proaktiv fur die Interessen ihres Unterneh-
mens ein.

¢ Sie wenden unterschiedliche Organisations- und
Planungsmodelle an.

achten auf eine sorgfaltige Analyse und liickenlose Do- Fertigkeiten a2la4d Festhalten aller Informationen
kumentation von Informationen in den entsprechenden « Sie wenden entsprechende Hilfsmittel zur Ana- zur Analyse und Dokumenta-
Systemen. lyse und Dokumentation sicher an. tion mittels bildgebender Ge-
« Sie fiihren eine sorgfaltige Analyse der Informati- rate und Texte
sind motiviert, die Informations-, Dokumentations- und onen durch. o _ Ausfiillen von Analyseblattern
Planungssysteme des Betriebs zu aktualisieren. e Sie wenden geeignete Kommunikationstechniken in Zusammenarbeit mit dem
im Umgang mit dem Kunden an Fallbeispielen zur Kunden
. . . . Datenanalyse an. o _
ref(ljert!frer:jlhre Ar\1/a|y§e bei Unklarhe|tenhoder F(Ehlern « Sie kénnen den Umgang mit Informations-, Doku- Kommunikationstechniken an-
und leiten daraus verbesserungsmassnahmen ab. mentations- und Planungssystemen in ihnrem Be- wenden
trieb erlautern. Fallbeispiele
sind bereit, den Uberblick tiber anstehende Wartungs- Fertigkeiten a3/ab Verschiedene Quellen zur Re-

und Serviceleistungen zu behalten.

sind sich bewusst, wann sie Riicksprache mit den zu-
standigen Stellen im Betrieb halten mussen.

halten sich selbststéandig tber mdgliche Angebote und
Losungen stets auf dem Laufenden.

achten stets auf Garantie- und Kulanzleistungen sowie
bestehende Wartungs- und Spezialvertrage bei der L6-
sungsentwicklung.

¢ Sie flihren Recherchen zu Angeboten und Ldsun-
gen im After-Sales-Bereich durch.

¢ Sie flhren Kundengespréache zu Garantie- und
Kulanzleistungen an Fallbeispielen durch.

¢ Sie fihren Kundengesprache zu bestehenden
Wartungs- und Spezialvertragen ldsungsorientiert
durch.

cherche von Angeboten und
Lésungen im After-Sales-Be-
reich anwenden

Training Rollenspiele
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verfigen Gber Anwenderkenntnisse der IT-
Anwenderprogramme.

setzen sich fur kundenorientierte Prozesse, Ausfiihrun-
gen und Kommunikation ein.

sind bereit, betriebliche Informationssysteme fachge-
recht zu nutzen und zustandige Stellen miteinzubezie-
hen.

achten darauf, das kundenbezogene Informationssys-
tem aufzubauen, regelmassig zu kontrollieren und zu
aktualisieren.

Fertigkeiten

¢ Sie wenden entsprechende IT-Programme im Af-
ter-Sales-Service an.

¢ Sie wenden entsprechende IT-Programme zur
Planung und Koordination an.

¢ Sie leiten anhand von Kundenbedurfnissen und
Werkstattkennzahlen in Fallbeispielen geeignete
Lésungsmassnahmen ab.

]

a.6/a’7

Wertschépfung

Werkstattkennzahlen und
Kundenbedirfnisse analysie-
ren, entsprechend abgleichen
und umsetzen

Fallbeispiele
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Lernfeld 5.3: Kundenberatung

Rahmenbedingungen

Anzahl Lernlektionen Anzahl Lektionen
Prasenzunterricht / Selbststudium

23 18/05

111 Methodische Unterrichtsgestaltung

Wissensvermittiung:  Puzzle, Vortrag, Training, Film
Training: Ubungen, Wissenssicherung

Transferaufgabe: Anwendung an eigenem Beispiel
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Kompetenzdimensionen Lernfeld 5.3: Kundenberatung

Kompetenzdimensionen Inhalte Referenz | Hinweise
. . . Arbeits-

Automobil-Serviceberater/-innen ... situation

schétzen die Kundenanliegen ein und leiten entspre- Fertigkeiten allaz2 Erzielen von Win-win-L6sun-

chende Massnahmen ein. e Sie kénnen Losungsvorschlage im After-Sales-Ser- gen

\éi.ceka.lln Falltifzislg()ielfen erarbeitgn.F Ibeispiel Verschiedene Kundenziel-
2233;':};22 'L'j“m?;;;':r:jAfter Sales Services Kunden- analysieren und Verbesserungsmassnahmen ablei- unterschiedliche kommunika-
' ten. tive Reaktionen von Kunden

adaquat reagieren

sind bereit, auf Kundenbedirfnisse fachgerecht und Vertiefung und Vernetzung

termingerecht einzugehen. Verkaufsprozess
Sehr gute von weniger guten
Verkaufsprozessen unter-
scheiden und notwendige
Verbesserungen ableiten

verfiigen Uber Anwenderkenntnisse im Bereich Kom- Fertigkeiten a.2/a4 Vertiefung und Vernetzung

munikations- und Argumentationsfahigkeiten. « Sie konnen die wichtigsten Faktoren in einem Re- Harvard-Konzept und Rekla-

klamationsprozess an Fallbeispielen erlautern. mationsprozess
o Sie bearbeiten Reklamationen in Fallbeispielen isni i

fuhren Beratungs- und Verkaufsgesprache durch und nachvollziehbar und Isungsorientiert. P Beispielen aus der Praxis

schliessen diese nachvollziehbar ab. Vertiefung und Vernetzung
Verkaufsprozess

entwickeln selbsténdig oder im Team Kundenldsungen a.3 Akquisition Verkauf behan-

im Bereich After Sales Services.

Setzen sich fur fachgerecht und wirtschaftlich sachge-
rechte individuelle Kundenlésungen ein.

deln

Erzielen von Win-win-LOsun-
gen
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analysieren im Gesprach mit dem Kunden ihre Hand-
lungsspielrdume in Bezug auf Verkaufsmaglichkeiten
und erstellen darauf eine kunden- und betriebsorien-
tierte Offerte.

leiten aus dem Gesprach mit dem Kunden mégliche
kundenorientierte Losungen ab und erklaren diese ver-
standlich.

sind bereit, dem Kunden zweckmassige Zusatz- und
Zubehorleistungen verstandlich zu erklaren.

achten stets darauf, dem Kunden ihre volle Aufmerk-
samkeit zu widmen und Verstandnis fir die Situation
zu zeigen.

setzen sich fur bestmdgliche Kundenlésungen in Ab-
stimmung mit den betrieblichen Konditionen ein.

Fertigkeiten

¢ Sie erstellen an Fallbeispielen kunden- und be-
triebsorientierte Offerten.

e Sie kbnnen zweckmassige Zusatz- und Zubehor-
leistungen einfach und versténdlich erklaren.

a.4/ab

e Basismodul Kommunikation
o Fallbeispiele

e Kunden- und betriebsorien-
tierte Offerte erstellen

(Weiterfiihrung zum Basis-
modul)

e Technik FKVR (Feststellung,
Konsequenz, Vorschlag,
Ruhe)

sind sich bewusst, wann sie Riicksprache mit den zu- | Fertigkeiten a.5 Verschiedene Formen der Ablau-
standigen Stellen im Betrieb halten mussen. « Sie erlautern unterschiedliche betriebsinterne For- forganisation analysieren und an-
men von Ablauforganisationen an Beispielen. wenden
sind bereit, den Kunden (iber verschiedene Zahlungs- | Fertigkeiten a4 e Praxisbeispiele: Kauf auf
moglichkeiten korrekt zu informieren. « Sie kdnnen an Fallbeispielen verschiedene Zah- Rechnung, Vorschuss, Kre-
lungsméglichkeiten verstandlich erlautern. ditkarten, und elektronische
« Sie erlautern die Vor- und Nachteile verschiedener Sofort-Uberweisungssys-
Zahlungsmittel an Beispielen kundengerecht. teme, Twint, etc.
e Vor- und Nachteile der ver-
schiedenen Zahlungsmittel
Fertigkeiten a.7 Behandelt in Hauptmodul 2

sind bereit, Kunden tber neue Produkte, Angebote,
Aktionen, spezifische Leistungen oder Anlasse recht-
zeitig und verstandlich zu informieren.

Akquisition und Verkauf

15. April 2021

2021_LP_M5_Kundenumgang_V.2.1

14/23




sind motiviert, die Zufriedenheit des Kunden sowie des
Unternehmens zu bewahren oder wiederherzustellen.

sind in der Lage, die Bedurfnisse und Wiinsche der
Kunden loyal entgegenzunehmen und entsprechende
Angebote oder Zusatzleistungen individuell anzubie-
ten.

e Sie wenden geeignete Kommunikationstechniken
zum Erhalt der Kundenzufriedenheit an Fallbeispie-
len an.

¢ Sie gehen auf Kundenbediirfnisse und Wiinsche in
Fallbeispielen fachgerecht und l6sungsorientiert
ein.

e Training Rollenspiele

verfigen Uber grundlegende Kenntnisse im Bereich
Marketing.

Fertigkeiten

¢ Sie kdnnen unterschiedliche Marketingkonzepte in
ihrer Branche erlautern.

¢ Sie werten das Reporting von Online- und Offline-
Aktivitdten an Beispielen aus und leiten entspre-
chende Massnahmen ab.

a.7

Behandelt in Hauptmodul 2
Akquisition und Verkauf
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Lernfeld 5.4: Gespréache zielorientiert fhren

Rahmenbedingungen

Anzahl Lernlektionen Anzahl Lektionen
Prasenzunterricht / Selbststudium

23 18/05

1.13 Methodische Unterrichtsgestaltung

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

Transferaufgabe: Anwendung an eigenem Beispiel
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Kompetenzdimensionen Lernfeld 5.4: Gespréache zielorientiert fihren

sich systematisch darauf vor.

¢ Sie bereiten Kundengesprache an Fallbeispielen
systematisch und Iésungsorientiert vor.

Kompetenzdimensionen Inhalte Referenz | Hinweise
. : . Arbeits-
Automobil-Serviceberater/-innen ... situation
fihren Beratungs- und Verkaufsgesprache durch und Fertigkeiten a.4 e Rollenspiele
schliessen diese nachvollziehbar ab. « Sie wenden die Kommunikationstechniken fiir an- «  Fallbeispiele
spruchsvolle Gesprache in Fallbeispielen an.
fihren anspruchsvolle Kunden- und Konfliktgesprache Fertigkeiten a.b ¢ Rollenspiele
zielorientiert durch. e Sie wenden geeignete Kommunikationstechniken e Fallbeispiele
in Konfliktgesprachen in Fallbeispielen |6sungsori-
entiert an.
verfiigen Gber Anwenderkenntnisse von unterschiedli- Fertigkeiten a.b ¢ Rollenspiele
chen Kommunikations- und Gesprachstechniken. ¢ Sie konnen unterschiedliche Kommunikationstech- e Fallbeispiele
niken in Fallbeispielen kundenorientiert anwenden.
[ ]
verfigen Uber Anwenderkenntnisse von Verhandlungs- Fertigkeiten a.b ¢ Rollenspiele
techniken. ¢ Sie kdnnen geeignete Kommunikationstechniken « Fallbeispiele
in Verhandlungsprozessen mit dem Kunden an
Fallbeispielen I6sungsorientiert anwenden.
analysieren im Vorfeld Kundengesprache und bereiten Fertigkeiten a.b e Rollenspiele

o Fallbeispiele
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Beschrieb von den Arbeitssituationen und Kompetenzdimensionen zum Hauptmodul 5 «<Kundenumgang» beschrieben

Arbeitssituationen

Kompetenzdimensionen

a.1l Kundenkontakt gestalten und Kunden empfangen

Automobil-Serviceberater/-innen gestalten den Kundenkontakt on-
und offline individuell den jeweiligen Kundenbedirfnissen entspre-
chend.

Sie nehmen Anliegen oder Anfragen Uber alle Kommunikationska-
nale oder personlich entgegen und erfragen die Anliegen des Kun-
den. 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 Bedarfs-
aufnahme vereinbaren sie mit dem Kunden einen Termin.

Sie planen sich ausreichend Zeit fur den Kunden ein und uberlegen
sich Massnahmen und Mdglichkeiten, um eine angenehme Ge-
sprachsatmosphare 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 be-
heben 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 verflgen Uber Anwenderkenntnisse von mindlichen und schriftlichen Kommunikati-
onstechniken.

Einstellungen, Werte, Motivation

e verhalten sich dem Kunden und dem Betrieb gegeniber loyal.

¢ sind bereit, alle relevanten Daten des Fahrzeugs und des Kunden fir einen Auftrag
aufzunehmen und zu tberprifen.

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

Metakognition

e schatzen die Kundenanliegen ein und leiten entsprechende Massnahmen ein.
e sind in der Lage, den Kundenkontakt zu reflektieren und bei Bedarf Verédnderungs-
massnahmen durchzufuhren.

a.2 Kundenbedirfnis im Bereich After Sales Services analysie-
ren

Automobil-Serviceberater/-innen analysieren und bewerten bei An-
nahme des Fahrzeugs mit dem Kunden den jeweiligen Service- und
Unterhaltsbedarf (After Sales Services). Sie erlautern dem Kunden
die Notwendigkeit einer gemeinsamen Fahrzeugbesichtigung im
Vorfeld.

Sie informieren sich beim Kunden tber den aktuellen Ist-Zustand
des Fahrzeugs und besondere Auffélligkeiten. Sie verschaffen sich
zusammen mit dem Kunden einen Uberblick tiber den Zustand des

Automobil-Serviceberater/-innen ...

Umsetzungspotenzial

e analysieren im Bereich After Sales Services Kundenbedurfnisse umfassend.
Wissen, Verstandnis

o verflgen Uber Anwenderkenntnisse im Bereich der rechtlichen und versicherungs-
technischen Grundlagen in der Automobilbranche.

o verflgen Uber fundierte Kenntnisse im Bereich technisches und markenspezifisches
Fachwissen.

o verflgen tber Anwenderkenntnisse im koordinatorischen Bereich der Auftragsan-
nahme und Werkstattplanung.
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Fahrzeugs evtl. unter Einbezug des Informationssystems des Fahr-
zeugs bzw. der vorhandenen Informationen in der Kundenkarte.

Dabei gehen sie, gegebenenfalls unter Einbezug von zustandigen
Stellen, im Betrieb systematisch am Fahrzeug die Service- und Un-
terhaltspunkte durch und halten alle relevanten Punkte auf der Auf-
tragskarte oder in informationsgestiitzten Systemen (z.B. Tablet)
fest. Schaden am Fahrzeug, die nicht repariert werden sollen, hal-
ten sie als Zusatzinformation in geeigneter Weise fest (Beschrei-
bung, Foto etc.). Sie setzen Gesprachstechniken situationsgerecht
ein, um die Kundenbedurfnisse zu erfragen. Automobil-Servicebe-
rater/-innen nehmen alle Informationen, gegebenenfalls mittels Fo-
tos und Videos, schriftlich auf.

Sie erlautern dem Kunden verstéandlich die technischen Sachver-

halte zum aktuellen Anliegen und dem zeitlichen Bearbeitungsrah-
men. Sie fillen mit dem Kunden das Analyseblatt aus

e verflgen tber Anwenderkenntnisse im Bereich Kommunikations- und Argumentati-
onsfahigkeiten.
o verflgen tber umfassende Kenntnisse im Bereich moderner Antriebskonzepte

Einstellungen, Werte, Motivation

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

e sind bereit, auf Kundenbedurfnisse fachgerecht und termingerecht einzugehen.

e achten auf eine sorgféltige Analyse und liickenlose Dokumentation von Informatio-
nen in den entsprechenden Systemen.

Metakognition

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

o reflektieren ihre Analyse bei Unklarheiten oder Fehlern und leiten daraus Verbesse-
rungsmassnahmen ab.

a.3 Losungen im Bereich After Sales Services entwickeln

Automobil-Serviceberater/-innen entwickeln selbstandig oder in Zu-
sammenarbeit mit anderen Mitarbeitenden und Stellen fur 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 Mobilitatslésung-oder einen Hol- und Bringdienst. Bei
maglichen Lieferverzdgerungen oder Werkstattengpéassen prifen
sie alternative Terminmdglichkeiten fir den Kunden.

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

Automobil-Serviceberater/-innen ...
Umsetzungspotenzial

¢ entwickeln selbsténdig 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 verfligen Uber Anwenderkenntnisse im betriebswirtschaftlichen Bereich (v.a. Kalku-
lation, Kennzahlen, Preisberechnungen, Mehrwertsteuer etc.).

o verfigen Uber Anwenderkenntnisse im Bereich Organisation.

Einstellungen, Werte, Motivation

e setzen sich fur fachgerecht und wirtschaftlich sachgerechte individuelle Kundenl-
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.
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e halten sich selbststandig Gber mégliche 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 filhren mit dem Kunden Bera-
tungsgesprache im Hinblick auf einen Verkaufsabschluss ab.

Ausgehend von der Bedarfsklarung und méglicher Loésungen verge-
genwartigen sie sich die betrieblichen Konditionen bzw. entspre-
chende Spielraume. Sie bereiten einen angemessenen Kostenvor-
anschlag vor. Gegebenenfalls nehmen sie Ricksprache mit den
zustandigen Stellen im Betrieb (Werkstattleiter, vorgesetzte Person,
etc.).

Im Beratungsgespréch unterbreiten sie dem Kunden situationsbe-
zogen die Lésungsmdglichkeiten und informieren tber 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 Ausfihrung von Service- und Un-
terhaltsarbeiten (Werkstattauftrag) und unterbreiten diesen dem
Kunden zur Unterzeichnung. Kommt der Auftrag zustande, verein-
baren sie fur die Ausfihrung der Arbeiten einen Termin in der
Werkstatt.

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

Automobil-Serviceberater/-innen ...
Umsetzungspotenzial

o flhren Beratungs- und Verkaufsgesprache durch und schliessen diese nachvollzieh-
bar ab.

Wissen, Verstandnis

o verfigen Uber Anwenderkenntnisse im Offertwesen.

o verfigen Uber Anwenderkenntnisse im Bereich Gesprachsfihrung, 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 bestmégliche Kundenldsungen in Abstimmung mit den betrieblichen
Konditionen ein.

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

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

e sind bereit, den Kunden tber verschiedene Zahlungsmaglichkeiten 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.
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a.5 Anspruchsvolle Kundengesprache und Konfliktgesprache
fihren und abschliessen

Automobil-Serviceberater/-innen schatzen ein, ob ein Kundenge-
sprach anspruchsvoll (z.B. Reklamationen, erhebliche Verzégerun-
gen und Mehrkosten etc.) sein wird. Sie holen sich im Vorfeld direkt
oder Uber digitale Informationssysteme die relevanten Daten ein.

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

Automobil-Serviceberater/-innen flihren Konfliktgesprache und an-
spruchsvolle Gespréache, indem sie dem Kunden zuhéren und seine
Winsche und Anliegen (einschl. Reklamationen) sachbezogen auf-
nehmen. Sie unterbreiten dem Kunden im Gespréach, basierend auf
den betrieblichen sowie markenspezifischen Vorgaben und den all-
falligen Recherchearbeiten, kundenorientierte Lésungen. Sie be-
streben die Zufriedenheit des Kunden sowie des Unternehmens.

Bei Bedarf nehmen sie vorgangig oder wahrend des Gespréachsver-
laufs Ricksprache mit den zustandigen Stellen im Betrieb oder zie-
hen diese im Gesprach hinzu.

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

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

Sie reflektieren regelméssig die Beziehung zum Kunden und ihr ei-
genes Verhalten in anspruchsvollen Kundengesprachen und leiten
Massnahmen gegebenenfalls in Absprache mit der vorgesetzten
Stelle ein.

Automobil-Serviceberater/-innen ...

Umsetzungspotenzial

o fiuihren anspruchsvolle Kunden- und Konfliktgespréche zielorientiert durch.
Wissen, Verstandnis

e verflgen tiber Anwenderkenntnisse von unterschiedlichen Kommunikations- und
Gesprachstechniken.

o verflgen Uber Anwenderkenntnisse von Verhandlungstechniken.

o verfligen Uber grundlegende Kenntnisse von den eigenen Handlungsspielrdumen
und von den entsprechenden betrieblichen Vorgaben.

Einstellungen, Werte, Motivation

e achten stets darauf, dem Kunden ihre volle Aufmerksamkeit zu widmen und Ver-
standnis far die Situation zu zeigen.

e sind motiviert, die Zufriedenheit des Kunden sowie des Unternehmens zu bewahren
oder wiederherzustellen.

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

Metakognition

e analysieren im Vorfeld Kundengesprache und bereiten sich systematisch darauf vor.

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

o reflektieren ihr Gesprach mit dem Kunden und leiten bei Bedarf Verbesserungsmaog-
lichkeiten ab.

a.6 Kundenanfragen auf verschiedenen Kandalen bearbeiten

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

Automobil-Serviceberater/-innen ...

Umsetzungspotenzial

e bearbeiten Kundenanfragen auf verschiedenen Kanélen fachgerecht.
Wissen, Verstandnis

o verfligen Uber Anwenderkenntnisse in der Organisation und Planung.
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Sie wenden die formalen und betrieblichen Anforderungen fir die
verschiedenen Kommunikationsformen und -kanéle an. Sie kommu-
nizieren situationsgerecht in der regionalen Landessprache und je
nach Betrieb auch in einer Fremdsprache.

Sie vergegenwartigen sich den Handlungsbedarf und nehmen die
erforderlichen Abklarungen unter Einbezug der zustandigen Stellen
bzw. der betrieblichen Informationssysteme vor.

Sie beantworten Anfragen auf verschiedenen Kanélen (online, Tele-
fon etc.) zu Terminvereinbarungen, Anliegen im Bereich Service
und Unterhalt etc. und vereinbaren mit dem Kunden Termine in Ab-
stimmung mit der Werkstatt oder anderen zustandigen Stellen (Ma-
terial- und Ersatzteillager etc.). Im Rahmen ihrer Tétigkeit achten
sie auf einen tiefen Energieverbrauch und einen schonenden Um-
gang mit nattirlichen Ressourcen.

Telefonische Anfragen klaren sie nach Méglichkeit selbststéndig.

o verflgen tber Anwenderkenntnisse der IT-Anwenderprogramme.

e verflgen tber Anwenderkenntnisse im schriftlichen Ausdruck.

e verfligen Uber grundlegende Kenntnisse von Kommunikationstechniken im Bereich
Kundendienst.

Einstellungen, Werte, Motivation

e sind motiviert sich mit anderen Unternehmen zu vernetzen.

e setzen sich fur kundenorientierte Prozesse, Ausfiihrungen und Kommunikation ein.

e sind bereit, betriebliche Informationssysteme fachgerecht zu nutzen und zustandige
Stellen miteinzubeziehen.

Metakognition

¢ analysieren Kundenanfragen und bearbeiten diese auf den jeweiligen Kanélen zeit-
nah und ressourcenorientiert.

a.7 Kundenloyalitat tber unterschiedliche Kanéale aufbauen
und pflegen

Automobil-Serviceberater/-innen nehmen beim ersten Kundenkon-
takt alle relevanten Daten entsprechend den betrieblichen Vorga-
ben und Systemen auf.

Sie erdffnen eine kundenbezogene Informationsgrundlage (Kun-
denprofil, Datei im kundenbezogenen Informationssystem etc.) und
notieren systematisch die getatigten Arbeiten und spezifischen
Winsche oder Interessen des Kunden.

Sie nehmen Wiinsche und Anregungen des Kunden auf und bieten
Massnahmen und Lésungen nach Mdéglichkeit umgehend an und
leiten allfallige erforderliche Abklarungen zeitgerecht ein.

Ausgehend von den betrieblichen Vorgaben und in Abstimmung mit
den zustandigen Stellen im Betrieb nehmen sie Kontakt mit dem
Kunden tber unterschiedliche Kanéle auf. Sie informieren die Kun-
den Uber neue Produkte, Angebote, Aktionen, spezifische Leistun-
gen (wie Winterservice, Friihjahrscheck, Neuwagenvorfiihrung,
Radwechsel-Aktionstage, Servicefélligkeit, Energieeffizienzpotenti-
ale, etc.) oder allféllige Anlasse.

Automobil-Serviceberater/-innen ...

Umsetzungspotenzial

e sind in der Lage, die Kundenloyalitat iber verschiedene Kanale aufzubauen und si-
tuationsgerecht zu pflegen.

Wissen, Verstandnis

o verflgen Uber grundlegende Kenntnisse der betrieblichen Vorgaben.

o verflgen Uber grundlegende Kenntnisse im Bereich Marketing.
o verfigen Uber Anwenderkenntnisse im Umgang mit digitalen Medien.

Einstellungen, Werte, Motivation

e setzen sich proaktiv fur eine hohe Kundenzufriedenheit ein.

e achten darauf, das kundenbezogene Informationssystem aufzubauen, regelmassig
zu kontrollieren und zu aktualisieren.

e sind bereit, Kunden Uber neue Produkte, Angebote, Aktionen, spezifische Leistun-
gen oder Anlasse rechtzeitig und verstandlich zu informieren.

e setzen sich proaktiv fur die Interessen ihres Unternehmens ein.

Metakognition

¢ sind in der Lage, die Bedurfnisse und Wiinsche der Kunden loyal entgegenzuneh-
men und entsprechende Angebote oder Zusatzleistungen individuell anzubieten.
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Sie schlagen dem Kunden, gegebenenfalls in Riicksprache mit dem | ®  analysieren ihren Kundenkontakt kritisch und leiten daraus Verbesserungsmassnah-

Vertrieb bzw. der vorgesetzten Stelle, Zusatzleistungen (beispiels- men zur Kundenzufriedenheit ab.
weise Gratisservice, Produktebewirtschaftung, Fahrzeugrader-Ma-
nagement, Garantieverlangerung) vor.

Sie nehmen den Kunden administrative Arbeiten ab, erleichtern die-
sen den Umgang mit den verschiedenen Schnittstellen und starken
somit die Kundenloyalitéat. Nach dem Kundenkontakt informieren sie
sich nach der Kundenzufriedenheit und leiten bei Bedarf entspre-

chende Massnahmen entsprechend den betrieblichen Vorgaben ab.
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