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Leistung macht sich bezahlt

Neuerer Lehrgang zum Service-Fachberater schlieBt zu den
bewahrten Kursen auf

Die Absolventen des Lehrgangs Fachbe- Gespréchsleitfaden zu fiithren: Analyse mayer zusammen. Der Kunde hat

rater Service waren die ersten. Zum von Kundenbediirfnissen, Finden von schlieBlich den Eindruck, einer kompe-
dritten Mal wurden Teilnehmer des Losungen und deren Prisentation so- tenten und umfassenden Beratung.
Lehrgangs Fachberater Service auf dem wie die kommunikative Uberzeugungs- Nach dem 1. Modul geht der Seminar-
Jahres-Congress des KVD ausgezeich- arbeit stehen hier im Mittelpunkt. Fir teilnehmer zuriick in die Praxis, um
net. Die Lehrgange finden im Rahmen Johann Felbermayer ist besonders die bewusst an einzelnen Punkten im

der ServiceAkademie an der Marketin- Gesprichsvorbereitung und Gesprachs- Kundenkontakt und in seiner Ge-
gAkademie Hamburg statt. Sie hatten fihrung fiir seine Arbeit wichtig. Der sprachsfiihrung zu arbeiten.

hart gearbeitet. Nun konnten sie die srote Faden” im Gespréch, die richtige

Friichte ihrer Arbeit emten: Johann Wortwahl erleichtert seine Gesprachs- Das 2. Modul des Lehrgangs steht
Felbermayer, Uwe Kopitzke und Kurt fiilhrung. Seine Argumentation, seine dann ganz im Zeichen des Rollenspiels:
Schuh (alle Vaillant) - sie waren nach Uberzeugungskraft beim Kunden sind Von der Aufnahme des Kundenkon-

Miinchen gekommen und bekamen ihre
Zertifikate vom KVD-Vorstand iiber-
reicht. (Den Bericht dazu lesen Sie auf
den vorangegangenen Seiten.)

Deckungsbeitrag, Return on Invest-
ment, Erlos, Gemeinkosten, variable
Kosten, Controlling, Kundenorientie-
rung und Servicemarketing: Diese Be-
griffe muss jeder Fachberater Service
anwenden konnen. Gerade die betriebs-
wirtschaftliche Seite, die von vielen
Lehrgangsabsolventen noch nie zuvor
beriicksichtigt wurde, macht zunéchst
Schwierigkeiten, wie viele Absolventen
betonen. Doch sehen sie gerade darin
eine groBe Chance: Hier habe ich mein
Verstandnis fiir Zahlen erworben, fiihrt
Uwe Kopitzke, frisch gebackener ,,Fach-
berater Service (KVD)”, aus. Jetzt weil3
ich wovon meine Kollegen aus den an-
deren Fachabteilungen sprechen und

Ziel des Lehrgangs zum ,,Fachberater Service” ist es, die Teilnehmer davon zu iiber-
zeugen, gemeinsam mit den Kunden Losungen zu finden, Kundenwiinsche zu er-

das gibt mir ein gutes Gefhl. kennen, zu analysieren, zu présentieren, weiterzureichen und durchzufiihren. Davon
tiberzeugt sind nunmehr durch den erfolgreichen Abschluss ihres Lehrganges durch
Ziel des Lehrgangs ist es, die Teilneh- eine Priifung die ,frisch gebackenen“ Fachberater Uwe Kopitzke (Iks.) Johann Fel-

bermayer (mitte) und Kurt Schuh (2.v.re.), die von KVD-Geschiftsfithrer Werner Fi-
scher (2.v.lks.) und KVD-Vorstandsmitglied Jiirgen Hartz (re.) ihre Abschlussurkun-
den wihrend des ServiceCongresses iiberreicht bekamen.

mer davon zu liberzeugen, gemeinsam
mit den Kunden Losungen zu finden:

Kundenwiinsche erkennen, analysieren,
prasentieren, weiterreichen und durch-

fiilhren. Darauf baut der Lehrgang auf. durch diese Techniken wesentlich bes- takts bis zur Prisentation der Lésung
Im ersten Modul erarbeiten die Absol- ser geworden: das ist der Hauptnutzen wird die Gesprachsfithrung durch Rol-
venten, Kundengespriche nach einem fir sein Unternehmen, fasst Felber- lenspiele trainiert um alte Verhaltens-
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muster dauerhaft zu verdndern. Als be-
sonders hilfreich wird hier die Riickmel-
dung durch Trainer und Seminarkolle-
gen empfunden. Dabei habe er den
letzten Schliff bekommen! Viele Punkte
wurden bewusster fiir ihn, in anderen
Punkten fiihlte er sich bestétigt, fasst
Kurt Schuh seinen personlichen Nutzen
zusammen.

Wichtig ist es, auf Kundenbediirfnisse
genau einzugehen. Insofern profitiert
auch der Kunde vom Lehrgang, denn
mit ihm werden direkt zugeschnittene
Service-Pakete gemeinsam erarbeitet
und angeboten. Letztlich bedeutet dies
auch eine Zeitersparnis fiir beide Sei-
ten.

Uwe Kopitzke hat seinen Seminarord-
ner neben seinem Arbeitsplatz stehen,
um damit auch in seiner taglichen Pra-
Xis zu arbeiten: So hat die Analyse sei-
ner Stérquellen zu einem neuen Auf-
bau seines Wochenplans gefiihrt. Ein
effizienter Arbeitsablauf ist das Ergeb-
nis.

Der Lehrgang endet mit einer Ab-
schlusspriifung. Auch die anderen Teil-
nehmer, die nicht in Miinchen dabei
waren, sind Gruppenleiter und erfah-
rene Service-Techniker, die in der
Fithrungsverantwortung oder im Ver-
kauf von Serviceleistungen Schwer-
punkte haben. Der nichste Lehrgang
beginnt am 6. Februar 2004. Aufgrund
der groBen Nachfrage startet die Mar-
ketingAkademie zwei weitere Termine
des Fachberater-Lehrgangs im Friihjahr
2004.

Gratulieren konnten die MarketingAka-
demie und der KVD auch den Absol-
venten des Lehrgangs “Service Manager
(KvD)".

Unter ihnen war der Jahrgangsbeste,
Dirk Gomlicki von der Qiagen AG in
Hilden. Thm gelang es, sensationelle
93,15 Punkte von 100 in vier Teilprii-
fungen und einer Abschlusspriifung
mit Prisentation der Abschlussarbeit zu
erreichen. Wie seine Lehrgangskollegen
wahlte auch Gomlicki ein Abschlus-
sthema aus dem Umfeld seines Unter-
nehmens, so dass sich daraus auch ein

groBer praktischer Nutzwert fiir die
Qiagen AG ergibt.

Dirk Gomlicki betont diesen Nutzen
ebenfalls. Zu 95% sei das Thema der
Abschlussarbeit bereits im Unterneh-
men umgesetzt. Auch der Nutzen fir
den Kunden ist beachtenswert. Einer-
seits profitiert der Kunde aktuell durch
die Entwicklung von logistischen L6-
sungen im Rahmen der Abschlussar-
beit. Anderseits ziehen die Kunden
langfristig Nutzen aus Gomlickis struk-
tuierter Art und Weise, Aufgaben und
Themen neu aufzugreifen. Dies habe er
im Lehrgang weiter verfeinert.

Die Absolventen biiffelten tiber 8 Mo-
nate hinweg Themen aus den Berei-
chen Service-Strategie und —-Konzep-
tion, Projekt- und Prozessmanagement
oder Rechtsgrundlagen im Service. Das
Besondere in den Seminaren ist die
Praxisnédhe: Die Teilnehmer bauen eine
Musterfirma auf, die durch die einzel-
nen Themenbereiche des Service-Ge-
schifts weiterentwickelt wird. Teilneh-
mer heben immer wieder den interes-
santen Informations- und Erfahrens-
austausch mit Referenten und Lehr-
gangskollegen besonders positiv hervor.
Haufig entwickeln sich dabei wichtige
und dauerhafte Netzwerke.

Fiir Dirk Gomlicki hat besonders der
Rahmen und die Organisation des
Lehrgangs gestimmt: Alle Aufgabenbe-
reiche im Service seien von kompeten-
ten Dozenten abgedeckt worden. Be-
sonderen Nutzen hat er personlich aus
den Themen Mitarbeiterfiihrung und
Motivation gezogen.

Nach erfolgreich abgeschlossener Prii-
fung gehen die frisch gebackenen Ab-
solventen personlich und fachlich ge-
starkt in ihre Unternehmen zuriick und
setzten, das Gelernte in die Praxis um.
Sie diirfen nunmehr den Titel gepriifter
“Service Manager (KVD)” tragen.

“Der Lehrgang geht in besonderer
Weise auf die Schnittpunkte zwischen
den technischen und betriebswirt -
schaftlichen Aufgaben eines Service
Managers ein. So wird ein Gesamtii-
berblick fiir die erfolgreiche Entwick-
lung und Fiithrung einer Service-Orga-
nisation gegeben. Hierfiir gebe es keine
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andere Ausbildung - dieser Lehrgang
schlieBt die Liicke”, so Gomlicki.

Diesen Zertifikatslehrgang gibt es auch
in Englisch. In dem laufenden 3. Lehr-
gang zum Service Manager (KVD) in
Englisch, sind Teilnehmer aus Portugal,
Spanien, Frankreich, Siidafrika, Nieder-
lande, Osterreich und Deutschland. Die
Teilnehmer sind fiir die Service-akti-
vitaten in ihren Landern verantwortlich
und dariiber hinaus auch in ldnderi-
bergreifende Projekte involviert. Daher
steht auf dem Stundenplan dieses
Lehrgangs in Englisch auch das Thema
Cross Cultural Teamwork. Die Ab-
schlusspriifung des dritten Lehrgangs
findet am 4. und 5. April 2004 statt.
Der nichste Lehrgang in Englisch be-
ginnt am 19. September 2004, der
Lehrgang in deutscher Sprache am 10.
Mai 2004

Breite Bandbreite der Themen
der Abschlussarbeiten

Die Abschlussarbeiten der Absolventen
decken eine groBe Bandbreite ab: Sie
umfassen aktuelle Themenaspekte, die
sich aus der Arbeit im Unternehmen
ergeben. In diesem Jahr standen fol-
gende Themenschwerpunkte im Mittel -
punkt:

1. Outsourcing und Insourcing von
Reparaturleistungen (im Feld und in
der Werkstatt) in Abhingigkeit von der
Unternehmenszielsetzung und der
Komplexitat der Technik wird der eine
oder der andere Weg beschritten,
manchmal sind es auch die Erfahrun-
gen mit "Third Parties (TPM)”, die dazu
fihren, das ausgelagerte Leistungen
wieder zuriick geholt werden.

2. Kooperationsmodelle zwischen Her-
steller und Handel sowie Third Parties
(TPM).

3. Aufbau eines Kennzahlensystems zur

wirtschaftlichen Fiihrung der Service-
organisation.
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4. Service- und Wartungsvertrige, indi-
viduell, kundenorientiert, modular,
prozessorientiert und wirtschaftlich.

5. Service- und Verkaufskonzepte zur
Zusicherung von Gerédte- und Anla-
genverfiigbarkeit (mit Garantien seitens
des Herstellers).

6. Entwicklung und Vermarktung von
Standard- und Premium - Service und
Support Programmen.

7. Landeriibergreifende Nutzung von
Reparaturzentren und damit Steigerung
der Wirtschaftlichkeit durch Know How
- Biindelung.

8. Konzepte zu Service - Perioden und
”End of Life” - Uberlegungen, gerade
bei hochinnovativen Produkten oder
Bauteilen

9. Konzepte fiir Kapazitdtsanpassungen
an wechselnde Auslastungsgrade

10. Entlohnungssysteme fiir Service-
techniker im Feld und in der Werkstatt,
kostenneutral und produktivitatsstei-
gernd.

Folgende Kandidaten legten ihre
Priifung im Verlauf des letzten
Jahres erfolgreich ab:

Wir gratulieren!

Service Manager (KVD)
Lehrgang XX deutsch)

Hartmut Belz

Motorola GmbH
Ralf Boie

Computer Laser Center Nord
Klaus Erath

Saeco GmbH
Jorg Franke

Swisslog Telelift GmbH
Dirk Gomlicki

Qiagen GmbH
Ralf Heiser

Suffel Férdertechnik GmbH
Eric Krahmer

Hifele GmbH & Co.
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Eberhard Losch

Acterna Deutschland GmbH
Axel Posselt

Trend Micro
Volker Radau

Mac Gregor (DEU) GmbH
Lutz Seiffert

Giinsel Fordertechnik
Klaus Strebel

Swisslog Telelift GmbH
Jens Wegner

Kriesten GmbH

Service Manager (KVD)
Lehrgang XX1 deutsch)

Bernhard Elk

Thermo Electron Corp.
Michael Fuhrmann

Audi AG
Bernd Garbe

Tetra Pak Processing GmbH
Werner Klocke

Minolta Europe GmbH
Olaf Lorenz

Minolta Europe GmbH
Hagen Schmidt

Teleplan Repair 2000
Heide Schmitter

Byk & Diasorin Diagnostics
Grit Uhlemann

Thermo Life Sciences
Stefan Wolgast

Siemens business Services

Fachberater Service (KVD)
Lehrgang.lll

Johann Felbermayer

Vaillant GmbH
Uwe Kopitzke

Vaillant GmbH
Kurt Schuh

Vaillant GmbH

Aktuelles Seminar-/ Lehrgangsangebot der Marketing
Akademie Hamburg im ersten Halbjahr 2004

www.marketingakademie.de

¢ 18.02.2004 20.02.2004 International Service Management

¢ 21.02.2004 05.06.2005 Marketing-Management
45 Samstage (4 Module) Vorbereitung auf die IHK-Prifung Fach-

kaufmann/frau Marketing

* 03.03.2004 05.03.2004 Erfolgreiches Produktmanagement

» 08.03.2004 12.03.2004 Marketing-Kompakt-Woche

* 15.03.2004 17.03.2004 Projektmanagement im Marketing

* 29.03.2004 02.04.2004 Projektmanager Service (KVD)

AbschluRprufung: 02. - 03.07.04

* 05.04.2004 06.04.2004 Rechtsfragen im Service

* 26.04.2004 27.04.2004 Strategisches Marketing

» 28.04.2004 29.04.2004 Marketing-Konzeption und Marketing-Plan

¢ 10.05.2004 11.05.2004 Service Marketing

» 24.05.2004 28.05.2004 Logistik Manager Service (KVD)

* 07.06.2004 11.06.2004 Marketing-Kompakt-Woche



