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Fachbericht

15-20 Kundenfahrzeuge taglich

Um fir die Kundenberatung etwas Zeit zu haben und die erforderlichen Tagesablaufe
sicherstellen zu kdnnen, sollte ein Kundendienstberater (KDB) nicht mehr als norma-
lerweise 15, in Spitzenzeiten 20 Fahrzeugdurchgange/Tag betreuen mussen. Ein KDB
stellt jedoch haufig die gesamten Ablaufe flr tGber 20 Fahrzeuge/Tag sicher. Dabei
bleibt keine Zeit mehr fur den Kunden Ubrig und der KDB mutiert zu einer menschli-
chen Schlusselbox. Die Abrechnungen bleiben tagstber liegen und werden erst nach
Ladenschluss bearbeitet und wochentliche Arbeitszeiten von 50-60 Stunden sind kei-
ne Ausnahme.

Kundenwuiinsche und Erwartungen mussen im personlichen Gesprach ermittelt wer-
den und nur wenn diese bekannt sind, besteht auch die Moglichkeit sie erfullen oder
gar Ubertreffen zu kénnen. Schliesslich ist das Kundenerlebnis entscheidend dafur,
ob der Kunde zufrieden ist und wiederkommt. Das fuhrt zu einer Aufgabenvielfalt die,
in einem hektischen Umfeld in dem kaum funf Minuten zusammenhangende Arbeit
moglich ist, nur selten wahrend der normalen Betriebs6ffnungs- und Arbeitszeiten
erledigt werden kann.

Mit der Anwendung geeigneter Zeit- und Arbeitstechniken und dem Einsatz korrekter
Kommunikation wird es mdglich, die anspruchsvolle Téatigkeit des KDB mit einem nor-
malen Zeitaufwand bewadltigen zu kénnen. Gleichzeitig kann dadurch die Beratungs-
zeit fur den Kunden erhoht werden. Mit dem Einsatz von korrekten Frage- und Ge-
sprachtechniken in unterschiedlichen Situationen lasst sich sowohl Zeit einsparen, als
auch schwierige Gesprache erfolgreich und zur Zufriedenheit aller Beteiligten fihren.
Auch zum Verkauf zusatzlicher Leistungen tragt die gute Gesprachsfihrung einen
wesentlichen Teil bei.

Die Umsetzung der richtigen Kommunikations-, Zeit- und Arbeitstechnikmethoden
erfordert Mut, Beharrlichkeit, Energie und Geduld. Nur mit der Einfihrung von einem
Thema nach dem anderen besteht die Mdglichkeit, Angefangenes fertig zu fihren.
Sollen mehrere Themen gleichzeitig umgesetzt werden, ist die Resignation bereits
nach kurzer Zeit absehbar und selbst wenn nur ein Thema umgesetzt wird, darf man
sich von einzelnen Misserfolgen oder negativen Kundenbemerkungen nicht ein-
schichtern lassen. Auch die Arbeitsmotivation im Betrieb wird mit der Umsetzung
solcher Methoden unterstitzt. Und mit einem motivierten Team lasst sich ja bekannt-
lich jede Herausforderung meistern.

Von A-Z alles fur den Kundendienstberater, seinen Stellvertreter und vieles fir den
Geschaftsfuhrer. www.kundendienstberater.ch
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