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UHRUNGS be AKADEM

Herbstakademie 22

Die Juniorenveranstaltung des Kfz-Gewerbes gab den
Nachwuchsfiihrungskriften wieder viele Impulse.
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Im Gegensatz zu
den Vorjahren
fand die Herbst-
akademie Sylt
2020 nicht auf der
Insel, sondern rein
digital statt.
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HERBSTAKADEMIE DER JUNIOREN 2020

Leuchten statt glanzen

Bereits zum 13. Mal gab es fiir die Nachwuchsfiihrungskrifte des Kfz-Gewerbes be-
rufliche sowie personliche Impulse - in diesem Jahr ausschliefSlich digital. Dennoch
war das Interesse iiber die drei Veranstaltungstage hinweg sehr grofs.

uten Morgen und herzlich
Gwillkommen an alle zu Hause
vor den Bildschirmen. Wir

haben gehort, dass es sich einige von
ihnen im Liegestuhl inklusive Sylt-
Ambiente bequem gemacht haben.
Wir wiinschen allen informative,
spannende und bereichernde drei
Tage. Mit diesen Worten erdffnete
Jan-Nikolas Sontag, Geschiftsfiihrer
des Landesverbands Schleswig-Hol-
stein des deutschen Kraftfahrzeug-
gewerbes, die Herbstakademie 2020.
Nina Eskildsen, die Prisidentin
des Landesverbands Schleswig-
Holstein, lief es sich ebenfalls nicht
nehmen, ,die virtuell Teilnehmen-
den sowie alle im Saal anwesenden

Referentinnen und Referenten per-
sonlich zu begriifien”: ,Besondere
Zeiten erforderten auch von der
Herbstakademie Sylt 2020 ein beson-
deres Format. Aber ob Prasenz oder
Digital, diese Veranstaltung ist nur
mdoglich, weil wir grofiartige Partner
an unserer Seite haben. Ihr Sponso-
ring ist insbesondere in diesen Kri-
senzeiten alles andere als selbstver-
stdndlich. Wir freuen uns sehr, dass
trotz des sehr kurzfristig verdnderten
Veranstaltungsformats alle Partner
an Bord geblieben sind. Vielen Dank
fiir ihre Unterstiitzung.“

Die diesjdhrige Herbstakademie
Sylt wurde von folgenden Unterneh-
men unterstiitzt: Bank Deutsches
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Kraftfahrzeuggewerbe (BDK), CG
Car-Garantie Versicherungs-AG,
Deutsche Automobil Treuhand
(DAT), Fuchs Schmierstoffe, Krosch-
ke, Niirnberger Versicherung, Saint-
Gobain, Signal Iduna, TUV Nord
Mobilitidt sowie Vogel Communica-
tions Group.

Prasidentin Eskildsen stellte zu-
nichst die zu erwartenden Inhalte
der Veranstaltung vor: ,,Ob Mitarbei-
tende oder Kunden - wir alle haben
in unserem Alltag mit vielen unter-
schiedlichen Menschen zu tun. Oh-
ne etwas vorwegnehmen zu wollen,
kann ich sagen, dass der Mensch bei
allen Vortrdagen im Mittelpunkt ste-
hen wird. Ob Teamfdhigkeit, Lern-
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Nina Eskildsen, Prasidentin des Landesverbands Schleswig-Holstein, bedankte sich
bei allen Sponsoren, die der Veranstaltung auch im Krisenjahr treu geblieben sind.

bereitschaft oder die Lust auf Neues,
eswird unter anderem darum gehen,
wie wir die vielen Herausforderun-
gen annehmen und die Komfort-
zonen verlassen. SchliefSlich geht es
in unserer Branche stetig darum,
Verdnderungen zu meistern. Allen
voran die Fiihrungskréfte entschei-
den iiber den Erfolg eines Unterneh-
mens.*

Dringend ein neues
Geschaftsmodell vonnéten
Seit 2004 erdffnet Wolfgang Michel
den Vortragsreigen der Herbstakade-
mie Sylt. Auch in diesem Jahr sprach
der Chefredakteur von »kfz-betrieb«
iiber das aktuelle Geschehen in der
Branche. Im Mittelpunkt seiner Aus-
fiihrungen: das Neuwagengeschifts-
modell und die damit verbundene
Zukunft des Automobilhandels.
»Vollig egal wie grof8 das Plus in
Normaljahren oder das Minus in Kri-
senjahren auch immer ausféllt, am
Ende steht doch seit vielen Jahren
fest: Abgesehen von wenigen Aus-
nahmen ist das Neuwagengeschéft
alles andere als ertragreich. Es bedarf
dringend eines neuen Geschifts-
modells zwischen den Vertragspart-
nern - zwischen Herstellern und

Hindlern. Ein Geschiftsmodell, an
dem wieder alle Seiten ihre Freude
haben’, sagte Michel einleitend.
Der Chefredakteur erinnerte dar-
an, dass der Fabrikatshandel im Jahr
2000 noch 90 Prozent aller Pkw-Neu-
zulassungen auf sich verbuchte. 2019
lag der Anteil des Markenhandels
hingegen nur noch bei 60,6 Prozent.
»,Unabhéngig von diesen Prozent-
sdtzen stelle ich seit Jahren die Frage,
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Zur 13. Herbstakademie begrUBte Jan-Nikolas Sontag, Geschaftsfuhrer
des LV Schleswig-Holstein, taglich rund 200 virtuell zugeschaltete Gaste.

bietet die neue Technologie jedoch
die Chance, Neuwagen wieder mit
verniinftigen Ertrdgen zu vermarkten,
da sich diese Fahrzeuge nicht fiir die
Halde eignen, sondern nach Bedarf
produziert werden miissen.

Von Tradition, Expansion

und Innovation

Auf die Frage, ob das Geschifts-
modell der Zukunft ein alles umfas-

warum Autoher- sendes Agentur-
steller, die mit modell sein
selbststindigen ,Gaefragt sind FUhrungs- wiirde, antwor-
Unternehmern = : fei : tete Michel:
exklusive Neu- krafte mit VISIonen' die ,Das weif$ heute
wagenvertriebs- den Mut haben, Neues keiner. Jedoch
vertrige  ab-  guszuprobieren und aus-  wissen wir alle,
schlielen, an - “ dass es so wie
deren Vertriebs- probieren zu lassen. bisher  nicht
weg vorbei Neu- Wolfgang Michel weitergehen

wagen verkaufen kann. Der Han-

diirfen, obwohl

alle Vertriebsstandorte samtliche Vor-
gaben und Standards der Autoherstel-
ler erfiillen’, so Michel. Inwieweit die
Elektromobilitdit das Geschafts-
modell zwischen Herstellern und
Handel grundsétzlich verdndere,
stehe derzeit noch in den Sternen.
Gleiches gelte beziiglich der E-Mobi-
litat fiir die Ertrdge. Aus seiner Sicht

del =zahlt seit
Jahren die Zeche fiir ein mittlerweile
vollig verkorkstes und in Teilen auch
verlogenes Geschiftsmodell.

Den jungen Fithrungskréften gab
Michel folgenden Rat mit auf den
Weg: ,,Wer sich als Autohausunter-
nehmer ausschliefllich auf Marge
und Bonus verldsst, der ist zuerst
verlassen und am Ende auch rasch

kfz-betrieb 2020 5
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Traditionell eroff-
nete Wolfgang
Michel den Vor-
tragsreigen der
Herbstakademie.
Der Chefredakteur
von »kfz-betrieb«
zeigte den Nach-
wuchsfuhrungs-
kraften des Kraft-
fahrzeuggewerbes
auf, womit in der
Branche in den
nachsten Jahren
zu rechnen ist.
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vergessen. Um erfolgreich zu blei-
ben, braucht es mehr als maximales
Verkaufsvolumen. Gréf3e allein ist
ebenfalls kein zukunftssicheres Er-
folgskonzept.

Tradition sei hilfreich, Expansion
ebenfalls - aber es brauche vor allem
Innovation und damit ein Manage-
ment, das die analoge und digitale
Klaviatur im Automobilhandel per-
fekt zu spielen verstehe, erkldrte Mi-
chel. Es benotige Menschen, die be-
reit seien, ausgetretene Pfade zu
verlassen: ,,Ge-
fragt sind Fiih-
rungskréfte mit
Visionen, die
den Mut haben,
Neues auszu-
probieren und
ausprobieren zu
lassen.

Neben Mut ist
laut Michel vor
allem Geld notig, das nicht in Bau,
Steine, Erden investiert wird, son-
dern in neuartige Vertriebskonzepte
und in ein besseres Kundenbe-
ziehungsmanagement. Und ob es der
Branche passe oder nicht, die Digi-
talisierung sei nicht irgendeine Auf-
gabe auf der To-do-Liste, sondern ein
ganz wesentliches Instrument, um
die Zukunft abzusichern.

»Wer sich ausschlieBlich
auf Marge und Bonus
verlasst, der ist zuerst

verlassen und am Ende
auch rasch vergessen.”

Wolfgang Michel

Geld brauchen die Autohduser
nicht nur fiir die Digitalisierung und
eine verdnderte Zielgruppenanspra-
che. Finanzielle Riickenlagen sind
erforderlich, da jederzeit unbekann-
te Wettbewerber um die Ecke kom-
men kénnen oder es plotzlich Ent-
wicklungen gibt, die fiir niemanden
absehbar waren.

Im Hinblick auf alles Bevorstehen-
de empfahl Michel den Fithrungs-
kriaften von morgen: ,,Aus meiner
Sicht sollten Sie alles daransetzen,
von den Auto-
herstellern nicht
weiterhin  wie
die Esel mit der
Karotte vor der
Nase stdndig in
neue Investitio-
nen hineinge-
trieben zu wer-
den, fiir die Sie
das alleinige
unternehmerische Risiko tragen.
Ferner sollten Sie sich nicht mit einer
Umsatzrendite von einem Prozent
zufriedengeben.” Es miisse dem Fa-
brikatshandel endlich gelingen, ein
fiir alle Seiten akzeptables, partner-
schaftliches und zukunftsfahiges Ge-
schiftsmodell auszuhandeln. Michel
forderte die kiinftige Unternehmer-
generation auf, markeniibergreifend

und kooperativam Geschéftsmodell
der Zukunft zu arbeiten. Denn wenn
alles so bleibe wie bisher, laute das
Motto weiterhin: Partnerschaft ist,
wenn der Partner schafft. ,Ob das
dann eine schone Zukunft fiir das
Kfz-Gewerbe ist, {iberlasse ich ihrer
Interpretation’, sagte Michel ab-
schliefiend.

Rotwein nur nach stress-

freien Arbeitstagen

»Was Fiihrungskrédfte vom Spit-
zensportlernen kénnen. Unter die-
ser Uberschrift folgten wertvolle
Tipps im zweiten Vortrag des ersten
Veranstaltungstags. Professor Ingo
Frobdse war selbst viele Jahre Spit-
zensportler. Als Leichtathlet erreich-
te er unter anderem bei den Hallen-
europameisterschaften 1982 {iiber
200 Meter den vierten Platz. Neben
Disziplin und Ehrgeiz gibt es fiir den
Wissenschaftler drei weitere Werte,
die nicht nur im Sport, sondern in
jedem Unternehmen einen festen
Platz haben sollten: Respekt, Team-
fahigkeit und soziale Kompetenz.
Zudem sollten Fithrungskréfte und
Spitzensportler ,ihr Fenster der
Wahrnehmung 6ffnen und bereit
sein, neue Erkenntnisse aufzuneh-
men* Diese Lernbereitschaft sei eine
wesentliche Kernkompetenz fiir alle,
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Professor Ingo
Frob6se war der
einzige Referent
der Herbstakade-

mie mit einem von |

auBerhalb zuge-
steuerten Vortrag.
Der Sportmedizi-
ner sprach Uber
die moéglichst
lange StraRe des
Lebens und die
Rolle, die dabei
Regeneration und
Ernahrung spielen.
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die sich nicht allein, sondern mit ih-
ren Teams behaupten wollten.

Frobdse forscht und lehrt als Pro-
fessor an der KéIner Sporthochschu-
le. Seit mehr als zwei Jahrzehnten hat
er dort den Lehrstuhl fiir Pravention
inne. Mit seinem wissenschaftlichen
Team hinterfragt Frobdse den Ein-
fluss korperlicher Bewegung auf den
menschlichen Organismus.

Die Zuhorer der Herbstakademie
konfrontierte er unter anderem da-
mit: ,Wir lange wiirdet ihr den Job,
den ihr gerade

ist? fragte Frobdse in die virtuelle
Runde. Jedoch kénne man nur mit
regelméifliger Regeneration seine
Leistungsfdahigkeit tiber Tage, Wo-
chen, Monate und letztlich Jahre
hinweg aufrechterhalten. Regenera-
tion sei heutzutage eine der wich-
tigsten Aufgaben des Alltags. ,Im
Spitzensport investieren wir dafiir
unendlich viel Geld* erlduterte
Frobése: ,Sportler werden nur durch
Pausen richtig gut. Ubertragen auf
euren Alltag heifSt das: Stindig zu

arbeiten, ohne

macht, noch ge- ; . ) Zeit fiir Regene-
nau so machen nWIe Iange wurdet ihr ration zu haben,
wollen?“ Seiner den Job, den ihr gerade das gehtirgend-
lll/leinung n.'flch macht, noch genauso wann  schief”
ommen hier- Menschen
bei viel zu viele machen wollen?* konnten zwar
Menschen ins Professor Ingo Frobse viel arbeiten
Griibeln. War- und sich maxi-
um? Weil im Ge- mal Dbelasten,

gensatz zu Spitzensportlern die The-
men Regeneration und Erholung im
Arbeitsalltag nicht zur Regel ge-
horten. ,Jeder von uns steckt sein
Smartphone am Abend zum Auf-
laden in die Steckdose. Aber macht
man das mit sich selbst auch? Wie
sicher sind wir, dass der eigene Akku
am nédchsten Morgen zu 100 Prozent
geladen und damit die volle Leis-
tungsfdhigkeit wiederhergestellt

aber nur dann, wenn die Regenera-
tion dazu passe. ,Wir haben in un-
serer Gesellschaft kein Belastungs-,
sondern ein Regenerationsproblem®,
stellte Frobose fest. Im Sport kenne
man die Regenerationsdauer relativ
gut. Ganz anders sei das im Arbeits-
leben. , Ihr wisst nur nicht, wie leer
euer Akku am Abend ist. Ihr wisst
zudem nicht, was ihr tun miisst, um
den Akku so aufzuladen, damit ihr

am nédchsten Tag wieder zu 100 Pro-
zent belastbar seid vermutete
Frobose. ,,Im Sport wissen wir das.
Denn nur so kdnnen wir sicherstel-
len, dass eine Mannschaft zum rich-
tigen Zeitpunkt zu 100 Prozent fit
und damit leistungsfihig ist Uber-
tragen auf die Arbeitswelt meinte
Frobose: ,Wenn ihr heute um 7 Uhr
voller Vitalitdt aufgestanden seid,
dann solltet ihr alles daransetzen,
damit ihr auch morgen zur selben
Zeit wieder mit voller Leistungs-
fahigkeit aufstehen kénnt.

Er warnte aber auch vor plotzlich
uibertriebenen Ehrgeiz: ,,Nur Profis
konnen téglich Ausdauer trainieren,
Anfinger maximal jeden zweiten
Tag. Wiirden es Anfénger tiglich tun,
schwindet ihre Leistungsfdahigkeit,
obwohl sie trainieren. Viel hilft nicht
viel, und genau deshalb machen
Profisportler Pausen, kommentierte
Frobdose.

Ratschlag fir Hitzképfe:

Kopfkissen ins Eisfach

Professor Frobdse widmete sich
nicht nur den Pausen, sondern auch
dem Schlaf. Fiir Hitzkopfe, die nicht
einschlafen kénnten, weil sie iiber
all das nachdenken, woriiber sie sich
den Tag iiber aufgeregt haben, hatte
der Sportwissenschaftler folgenden
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Uber alle drei
Veranstaltungs-
tage hinweg
waren taglich rund
200 Nachwuchs-
fOohrungskrafte
virtuell prasent.
Um miteinander
diskutieren zu
kénnen, wurden
jeweils zehn Gaste
nach jedem Vor-
trag im Losverfah-
ren in digitalen
Breakout-Sessions
Zusammenge-
schaltet.

Tipp parat: ,Ihr miisst abkiihlen, um
einzuschlafen. Erst wenn wir ein
Grad kilter sind, schlafen wir ein.
Legt das Kopfkissen ins Eisfach. Das
hort sich komisch an, hilft aber allen,
die gestresst sind. Wir benétigen
einen kiihlen Kopf, um ein- und tief-
zuschlafen Frobose stellte klar, dass
der wichtige Cool-down-Prozess
nicht auf dem Sofa funktioniere. Re-
generation lasse sich vor dem Fern-
seher nicht einleiten. Zielfithrender
sei der abendliche Spaziergang um
den Block, eine

Runde mit dem

stimmte Prozesse einleiten, damit die
richtigen Vitamine, Mineralien und
Proteine zur richtigen Zeit auf dem
Teller landen.

,Zur Strafle des Lebens“ miisse
eben auch die Erndhrung passen,
erklarte der Professor. Kulinarische
Genlisse seien zwar erlaubt, aber
keinesfalls andauernd. Schliefslich
wiirde der Korper in jeder Nacht zur
Baustelle, auf der umgebaut, repa-
riert, restauriert und renoviert wird.
Je dlter man werde, desto mehr gelte

es zureparieren.
Umso wichtiger

Fahrrad oder
der Waldlauf.
Genauso

wichtig wie die
Bewegung st
laut Frobose die
richtige Erndh-
rung. Es gehe
darum, dem

,versucht abends, so
haufig es geht,
Proteine zu euch zu neh-
men. Nur so erhalt der
Korper die Chance, sich in
der Nacht zu reparieren.”

Professor Ingo Frobése

sei es, darauf zu
achten, was
morgens, mit-
tags und abends
auf den Teller
komme. ,Ver-
sucht abends, so
hédufig es geht,
Proteine zu euch

Korper die rich-

tigen Nidhrstoffe

zur richtigen Zeit zu geben. Nur
dann bleibe er dauerhaft belastbar.
»Wir fragen Leistungssportler nie,
was sie wann gerne essen mochten.
Wir haben den Koch dabei, und die
Sportler essen morgens, mittags und
abends, was auf den Tisch kommt*
sagte Frobdse. Nur so lief3en sich be-
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zu nehmen. Nur

so erhilt der
Korper die Chance, sich in der Nacht
zu reparieren. Das istinsbesondere
dann wichtig, wenn ihr an eine lange
Lebensstrecke denkt” redete Frobo-
se dem Publikum ins Gewissen. Und
nach einem anstrengenden Arbeits-
tag Rotwein zu trinken, sei keine
gute Strategie. Unproblematischer

wire der Wein hingegen nach weni-
ger belastenden Arbeitstagen.
Frobdses Antwort auf die Frage, wa-
rum das die deutlich bessere Strate-
gie auf der langen StrafSe des Lebens
wire, lautete: , Fiir den Abbau von
0,8 Promille bendétigt der Korper
rund acht Stunden Schlaf. Somit
bleibt keine Zeit mehr {ibrig, irgend-
etwas anderes zu reparieren. Der
Organismus beschiftigt sich aus-
schliefllich mit dem Abbau des Alko-
hols! Da es sich bei Alkohol um Gift
handele, habe er immer Vorrang.
Miisse der Organismus das jeden Tag
leisten, fielen alle anderen notwen-
digen Restaurierungen und Renovie-
rungen aus.

Noch einen weiteren Tipp hatte
der Sportler im Gepédck: Um leis-
tungsfidhig zu bleiben, miisse der
Wassertank immer voll sein. Es gelte,
die in der Nacht verlorene Fliissigkeit
moglichst rasch wieder aufzutanken.
Von dem tédglichen Minimum von
zwei Litern Wasser sollten bereits bis
12 Uhr rund 60 Prozent getrunken
sein. Ein Auto kénne morgens auch
nicht ,trocken” losfahren. ,,Am Mor-
gen viel Wasser trinken, sich am
Abend bewegen und moglichst viel
Proteine zu sich nehmen sowie
nachts immer ausreichend schla-
fen!’, fasste FrobGse zusammen.
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Im dritten Vortrag
des ersten Veran-
staltungstags
erfuhren die
Teilnehmer der
Herbstakademie
von Dr. Marco
Freiherr von
Munchhausen,
warum sie im
digitalen Zeitalter
lernen mussen,
wieder ganz bei
der Sache zu sein.

Stérungen abschirmen, um

konzentriert zu arbeiten

Mit wertvollen Ratschldgen sollte
es nahtlos weitergehen. Im dritten
Vortrag des Er6ffnungstags erfuhren
die Akademieteilnehmer, warum sie
im digitalen Zeitalter lernen miiss-
ten, wieder ganz bei der Sache zu
sein. Denn die Digitalisierung sei im
Arbeitsalltag nicht nur vorteilhaft.
Referent Dr. Marco Freiherr von
Miinchhausen befiirchtet beziiglich
der Denk- und Konzentrationsfahig-
keit sogar ,er-
hebliche Brems-
effekte” Die
standigen Un-

»,Je Kklarer die Aufgabe,
desto groBer die Magnet-

hat, wird das Ausmaf’ dieser Unter-
brechungsmisere noch deutlicher?,
sagte von Miinchhausen. ,Leider
haben wir keinen Schalter im Ge-
hirn, den wir schnell mal auf Kon-
zentrationsmodus umlegen konnen.
Und selbst wenn es diesen Schalter
gibe, er wiirde von aufsen stindig
wieder ausgeschaltet’, so der promo-
vierte Jurist. Sein erster Tipp lautete
sogleich: ,Schaffen Sie sich Zeit-
inseln der Ungestortheit. Denn im
hochkonzentrierten Zustand kon-
nensie in einem
Zehntel der Zeit
das Gleiche er-
ledigen, wie

terbrechungen kraft. Und ein gewisser wenn sie stin-
durch die digita- . . dig aus ihrer Ar-
le Medienviel- Zeitdruck ist zudem beit gerissen
falt sind seiner forderlich.” werden Zer-
Meinung nach i streute Energie
zu einem gro- Marco von Minchhausen habe keine Wir-
f3en Problem in kung - so die

der Arbeitswelt geworden. Das so-
fortige Reagieren auf jedes neue
Signal, verbunden mit der Bereit-
schaft, eine andere Tédtigkeit schlag-
artig zu unterbrechen, seiim ,,wahr-
sten Sinne des Wortes kontraproduk-
tiv®. ,Wenn man jetzt noch beriick-
sichtigt, dass es bis zu 30 Minuten
dauern kann, bis man den urspriing-
lichen Faden wieder aufgenommen
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Begriindung des Referenten: , Nur
wenn wir all unsere geistigen Krifte
auf die vor uns liegende Aufgabe
richten, stimmt die Konzentration.”
Von Miinchhausen weiter: Der Ar-
beitsalltag sehe hingegen oft ganz
anders aus. Lediglich ein Teil der
Energie richte sich auf das, was ak-
tuell auf dem Schreibtisch liege. Aber
sobald das Handy klingele oder die

nachste E-Mail reinkdme, sei die

Konzentration rasch futsch.
Konzentrationsfdahigkeit konne

jederund jede lernen. Dazu braucht

es laut von Miinchhausen folgende
drei Voraussetzungen:

« Eine klar formulierte Aufgabe,
kombiniert mit einem Bild von
dem, was man tun wolle. Das Bild
fiir die Aufgabe ziehe geistige Kraf-
te an.

« Jeklarer die Aufgabe definiert sei,
desto grofier sei die Magnetkraft
fiir das Gehirn. Ein gewisser Zeit-
druck schade zudem nicht.

+ Stérungen miissten konsequent
abgeschirmt werden. Eine Stunde
pro Tagseiin allen Branchen még-
lich.

»Servicekultur for

Echt-Menschen*

Den zweiten Tag der Herbstakade-
mie erdffnete Jan-Nikolas Sontag mit
einer Zusammenfassung des Vorta-
ges. Der Geschiftsfithrer des Lan-
desverbandes Schleswig-Holstein
bedankte sich zudem fiir die vielen
positiven und anerkennenden Riick-
meldungen aus dem Kreis der virtu-
ellen Giste. Uber 200 Personen ver-
folgten die Veranstaltung am ersten
Tag. Am Samstagmorgen loggten
sich noch einige mehr ein, um Sabi-
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ne Hiibner bei ihrem Vortrag mit
dem Titel , Servicekultur fiir Echt-
Menschen“ zu erleben.

Als Beraterin, Autorin, Bloggerin
und Hochschuldozentin unterstiitzt
sie seit mehr als 20 Jahren Unterneh-
men, Fiihrungskrifte und Mitarbei-
tende darin, den richtigen Weg zum
Servicegliick zu finden.

Wie wichtig Servicequalitidt und
gelebte Gastfreundschaft fiir den
Erfolg sind, erfuhr Sabine Hiibner
schon als Kind im kleinen Familien-
hotel ihrer Grofimutter. Aufmerksam
beobachtete sie, wie ihre Oma im
30-Sekunden-Takt die Friihstiicks-
eier aus dem Wasser fischte, um ,,je-
dem Gast sein Wunschei“ zu ermdog-
lichen.

»Meine Grofimutter war das erste
Customer-Relationship-Management-
System, das ich meinem Leben ken-
nenlernen durfte‘, sagte die Referen-
tin mit einem Augenzwinkern. Fiir
sie ist Service kein Projekt, sondern
eine Haltung, die gegeniiber jedem

einzelnen Kunden gelebt werden
muss. Ferner differenziert sie zwi-
schen Einstellung und Haltung:
,Fast alle Menschen haben eine Ein-
stellung, aber bei Weitem nicht alle
Menschen leben mit einer Haltung.
Die Herausforderung fiir alle Mitar-
beiter im Service sei es, ihr Tun re-
gelméfig zu reflektieren, meint Sa-
bine Hiibner. Also: ,,Wenn Menschen
eine echte Servicehaltung haben,
dann fragen sie sich immer wieder,
wie sieht fiir diesen Kunden der rich-
tige Service in diesem Moment aus.”

Kunden mochten gesehen, gehort
und verstanden werden. Sie wollen
nicht in Warteschleifen zappeln oder
wie Massenware behandelt werden.
Vielmehr sehnen sie sich nach Ser-
vice, der ihnen das Leben erleichtert.
Ferner m6chten Menschen ein Un-
ternehmen immer wieder neu erle-
ben. Das passiert aber nur dann,
wenn sie sich verstanden und will-
kommen fithlen und ,,Menschen-
Momente“ erleben.

Aber weil der Service menschlich
ist, passierten immer wieder auch
Fehler. Diesbeziiglich sendete Sabi-
ne Hiibner eine wichtige Botschaft
an die Zuschauer/Zuhorer: ,,Wenn
ein Fehler ein freundliches Gesicht
hat, dann gehen die Kunden ganz
anders mit einem Fehler um. Ich un-
terscheide drastisch zwischen Fehler
und Fehlverhalten. Fehlverhalten ist
mangelnde Hilfsbereitschaft. Kun-
den verzeihen Fehler, aber kein Fehl-
verhalten. Kunden wechseln ein
Unternehmen nicht wegen Fehlern,
sondern wegen Fehlverhalten.

Fiihrungskrifte diirften Fehlver-
halten keinesfalls tolerieren, findet
die Beraterin. Fehlverhalten bedeu-
te fiir ein Unternehmen, dass sich
der Kunde innerlich verabschiedet
habe. Deshalb benétige man fiir gu-
ten Service vor allem Mitarbeitende
mit Einfiihlungsvermdégen. Hiibner
stellte diesbeziiglich folgende Frage
in die Runde: ,Kann man Einfiih-
lungsvermdogen, kann man Empa-
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Uber 200 Perso-
nen verfolgten die
virtuelle Herbst-
akademie am
ersten Tag. Am
Samstagmorgen
loggten sich noch
einige mehr ein,
um Sabine HUbner
bei ihrem Vortrag

mit dem Titel ,Ser- §

vicekultur fir
Echt-Menschen*
zu erleben.

thie erlernen?“ IThre Antwort: , Mit
Ausnahme von wenigen Menschen
ist Empathie grundsétzlich erlern-
und foérderbar:

Im Kundenkontakt braucht
es empathische Menschen
In Sachen Empathie hat Sabine

Hiibner hat folgende vier Stufen ent-

wickelt:

« Die erste und wichtigste Stufe
heif$t Konzentration. Denn wenn
wir uns aufgrund der digitalen Ar-
beitswelt nicht mehr auf unser
Gegendiiber konzentrieren konnen,
dann haben wir keine Empathie
mehr. Deshalb miissen Mitarbei-
ter ihre digitalen Systeme im
Schlaf beherrschen. Nur dann
werden sie den Kontakt zum Kun-
den nichtverlieren, sondern die so
wichtigen ,,Magic Moments“ er-
zielen.

« Die zweite Stufe der Empathie ist
die Wahrnehmung. Auch diese
lasst sich trainieren. ,,Aber wann
sprechen Fithrungskréfte im ope-
rativen Alltag iiber Wahrneh-
mung? Meistens erst dann, wenn
etwas schiefgelaufen ist‘, muss die
Serviceexpertin immer wieder be-
obachten. Ihr Tipp: ,,Sprechen sie
mitihrem Team 15 Minuten in der
Woche konstruktiv iiber verschie-
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dene Kundensituationen.” Der
Austausch untereinander {iiber
solche Situationen ist fiir alle Mit-
arbeiter sehr viel lehrreicher, als
jahrlich ein zweitédgiges Meeting
aufierhalb des Unternehmens ab-
zuhalten.

Die dritte Stufe der Empathie ist
die Kreativitdt. Sie beginnt mit
dem Spirit eines Unternehmens.
Sabine Hiibner bringt diesen As-
pekt auf den Punkt: , Kreativitit
braucht den richtigen Ndhrboden.
Kreativitat
entsteht nicht
in Prozessen,
sondern in
Freirdumen
fiir die Mitar-
beiter.  Wir

»wenn ein Fehler ein
freundliches Gesicht hat,
dann gehen wir ganz
anders mit einem Fehler

Fiihrungskrifte wiederum miissen
den Mut haben, ihre Mitarbeiter
mit Freirdumen zu fithren. Denn
nur weil eine Kennzahl erreicht
wird, ist der Kunde noch lange
nicht gliicklich. , Selbst wenn wir
heutzutage fast alles kopieren
konnen, gilt das keinesfalls fiir die

Servicehaltung in den Teams eines

Unternehmens‘ unterstreicht die

Expertin.

Nur wenn man alle vier Stufen an-
einanderreihe, komme ,im Idealfall
ein empathi-
scher Service
heraus* ist sich
Sabine Hiibner
sicher. Fiir Un-
ternehmen be-

deute das, samt-
"

brauchen ei- um. liche Prozesse
ne perfekte ,radikal aus
Kombination Sabine Hubner Kundensicht
von intelli- umzusetzen“

genten Prozessen und Freirdu-
men. Denn ein noch so guter Pro-
zess sorgt noch lange nicht fiir
exzellente Leistungen.”

Die vierte Stufe heif$t, Mut zu ha-
ben: ,Menschen, die konzentriert
arbeiten, Dinge wahrnehmen und
kreativ sind, miissen auch den Mut
haben, die Servicewelt im Unter-
nehmen verdndern zu wollen.”

und alle nicht werthaltigen Kontakte
mit den Kunden zu eliminieren. ,In
der Folge hitten die Mitarbeiter wie-
der mehr Freirdume fiir die wirklich
wichtigen personlichen Gespriache
mit ihren Kunden®, sagte Hiibner.
Die Menschen wiinschten sich
nichts mehr, als dass wir ihnen zu-
gewandt seien. Menschen mdéchten
Menschen-Momente erleben. Ge-
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lebte Servicekultur eines Unterneh-
mens sei die Summe der Geschich-
ten iiber Erlebnisse und Begegnun-
gen. ,,Das Wichtigste ist und bleibt
die Begegnungsqualitdt. Die Men-
schen wollen auf keinen Fall das Ge-
fiihl haben, dass sie nur eine Auf-
trags- oder Fahrgestellnummer
sind‘, mahnte Sabine Hiibner ab-
schlieflend.

Neue Ziele erfordern einen

klaren Kompass

Der zweite Referent des Tages geht
gerne in die Luft. Am Samstag kam
mit Philip Keil ein Pilot zu Wort. Er
ist auf den Umgang mit unerwarte-
ten Herausforderungen geschult. In
seinen Vortrdgen iibertragt er sein
Praxis-Know-how auf den gesell-
schaftlichen Wandel. Sein Thema
vor den jungen Fiihrungskréften aus
dem Kfz-Gewerbe lautete: ,,Decision
Points - neue Ziele erfordern einen
klaren Kompass.*

Fiihrungskrifte und Piloten ver-
binde sehr viel, glaubt Philip Keil:

,Beide fithren Teams, beide treffen
Entscheidungen, beide tibernehmen
Verantwortung. Und weil dem so ist,
mochten beide gerne die Kontrolle
uber alles haben.

Ferner haben Piloten und Fiih-
rungskrifte in der Regel einen Plan.
Aber was passiert, wenn plétzlich
nichts mehr nach Plan lduft, obwohl
es ein guter Plan war? Diese Momen-
te nennen Piloten ,,Decision Points“
(Entscheidungspunkte). Warum?
»Wenn plotzlich in 13 Kilometer H6-
he der Plan nicht mehr funktioniert,
kann man nicht mal eben rechts ran-
fliegen. Wir miissen da oben eine
Entscheidung treffen‘, machte Philip
Keil die Situation verstandlich.

Ob in der Luft oder am Boden, es
gelte, Krisen zu managen. ,,Aber Vor-
sicht: ,Gut gemangt’ heif3t nicht
gleich ,gut gefiihrt" Eine Krise kon-
nen Sie nur managen, wenn Sie ein
starkes Team haben. Aber ein Team
mochte nicht gemanagt, es mochte
gefiihrt werden,” sagte Keil. Ubertra-
gen auf die Crew im Cockpit, die mit

einem unerwarteten Systemausfall
des Flugzeugs konfrontiert ist, be-
deute das: ,,Sich auf das Wesentliche
konzentrieren! In diesem Moment
miissen wir aufhoren, uns damit zu
befassen, was nicht geht. Einzig
zdhlt, was noch geht.

Fiir Piloten und Fithrungskrifte
gelte ferner, dass Krisen nur im Team
zu meistern seien. Diesem Team
miisste die Fiihrungskraft vertrauen,
betonte Keil. Mit folgenden Worten
brachte er es auf den Punkt: ,Ver-
trauen ist der Treibstoff fiir Erfolg
Wer Ziele erreichen wolle, miisse
Menschen erreichen. Menschen er-
reiche aber nur der, der ihr Herz er-
reiche.

Weiter wusste Keil: ,Wer in der
Welt des bestdndigen Wandels be-
stehen will, der muss Verdnderung
meistern. Personliches Wachstum
findet jedoch immer aufierhalb der
Komfortzone statt.” Au3erhalb dieser
Komfortzone und damit jenseits der
Routine passierten zwangslaufig im-
mer auch Fehler. ,Viele Menschen
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Den zweiten
Vortrag am zwei-
ten Tag der
Herbstakademie
hielt Philip Keil. Er
war Uberschrie-
ben: ,Decision
Points - neue
Ziele erfordern
einen klaren
Kompass.” Am
Ende war klar,
dass FUhrungs-
krafte und Piloten
sehr viel verbin-
det.

KEIL®

glauben immer noch, dass Fliegen
heute so sicher ist, weil die Piloten
im Cockpit keine Fehler machen.
Aber das stimmt so nicht. Auch Pilo-
ten sind nicht frei von Fehlern unter-
wegs. Dennoch landet in Normaljah-
ren jede Sekunde irgendwo auf der
Welt ein Flieger unfallfrei‘, berichte-
te Keil. Und auf Unternehmen iiber-
tragen: , Nicht der Fehler ist das Pro-
blem, sondern die fehlende Kultur,
mit Fehlern umzugehen. Teams
scheitern nicht an der Aufgabe,

auch immer wieder die Perspektive
zu verdndern.”

Mitarbeitende als Menschen

wahrnehmen

,Leuchten - nicht gldnzen!“ Unter
diesem Motto startete die Herbst-
akademie Sylt in ihren dritten und
damit letzten Tag. Das Ziel von Regi-
na Forst ist es, Menschen dazu anzu-
regen, ihr volles Potential zu entfalten.
Ihrer Meinung nach ist der Mensch
die wichtigste Ressource fiir den

Teams scheitern unternehmeri-
an sich selbst. schen Erfolg.
Teams scheitern ,,Vertrauen kommt von ,Invielen Un-
an Sitzen wie sich trauen. Vertrauen ternehmen geht
ﬁlesem:. ,Das iSt der. TFEibStOff fUr esin erster Linie
aben wir schon darum, gute
immer so ge- unseren ErfOlg.“ Zahlen abzulie-
macht! Wenn Philip Keil fern. Mensch-
wir in der Luft- lichkeit und
fahrt eines ge- Wirtschaftlich-

lernt haben, dann ist es Folgendes:
Fehler sind menschlich. Fehlerket-
ten sind tédlich

Abschliefiend hatte Pilot Philip
Keil fiir die Nachwuchsfithrungskréf-
te noch diesen Ratschlag: ,Managen
bedeutet, Kontrolle zu haben. Fiih-
ren bedeutet, Vertrauen zu gewin-
nen. Wer Ziele erreichen will, der
muss es nicht nur schaffen, Men-
schen zu erreichen. Es gilt zudem,
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keit schliefSen sich aus.” Mit diesen
Worten erdffnete Regina Forst ihren
Vortrag. Sie bedauerte: , Leider iiber-
sehen Chefinnen und Chefs sehr viel
Potenzial, wenn sie allen voran jun-
ge Fiihrungskréfte links liegen las-
sen. In der Folge gingen viele Men-
schen wenig motiviert zur Arbeit.
Studien belegten, dass ein Grofsteil
der Angestellten Dienst nach Vor-
schrift mache oder bereits innerlich

gekiindigt habe. Nicht wenige wiir-
den sogar mit Freude proaktiv gegen
das Unternehmen arbeiten. , Nur
15 Prozent der deutschen Angestell-
ten gehen intrinsisch motiviert zur
Arbeit" zitierte Forst aus einer aktu-
ellen Gallup-Studie. Selbstverstdnd-
lich seien Fiihrungskréfte nicht
allein fiir all das verantwortlich.
Dennoch konnten sie im positiven
Sinne dagegenwirken. ,Nicht das
Gehaltist das Wichtigste. Menschen
mochten als Menschen wahrgenom-
men werden. Deshalb miissen Fiih-
rungskrifte Menschen mégen. Und
stellen Sie ihren Mitarbeitenden bit-
te keine Fragen, deren Antwort Sie
nichthoren wollen‘, sagte die frithe-
re Personalchefin. Nur wenn die
Menschen als Menschen wahrge-
nommen wiirden, dann stehe die
Mannschaft auch in einer Krise voll
hinter einem Unternehmen. Leider
sei in Deutschland jedoch die Fir-
menspitze der allererste Kiindi-
gungsgrund. Somit fange richtige
Fithrung immer zuerst bei den Fiih-
rungskriften an.

Regina Forst riet den Akademie-
teilnehmern, in ihren Unternehmen
alles daran zu setzen, um ,vom ich
zum du zum wir“ zu kommen. Dafiir
reiche es nicht, zum Beispiel nach
Seminaren das Gelernte drei Tage
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lang umzusetzen, um am vierten Tag

wieder in die alte Routine zu verfal-

len. Vielmehr gelte es, die eigene

Haltung und Einstellung zu verén-

dern. , Die Stufe der bewussten In-

kompetenz ist ein Alptraum. Schau-
en Sie nicht zu, wie Sie falsch abbie-
gen’, sagte Forst: , Fiihrung fangt bei
sich an. Unter anderem miisse sich
jeder die Frage stellen, was man ver-
dndern wolle und fiir welche Werte
man selbst stehe. Folgende Impulse/

Gedanken gab die Referentin ihrem

Publikum zum Reflektieren mit auf

den Weg:

« Stimmt das, was ich denke?

« Muss ich zur Arbeit oder mdchte
ich zur Arbeit?

« Das, was ich denke und fiihle, ist
es das, was ich ausstrahle?

« Horen Sie auf, das Klagelied der
anderen mitzusingen!

« Fiithren Sie ein Listerverbot im
Unternehmen ein!

« Retten Sie das Beste im Menschen.

« Nach aufSen zu strahlen, aber nach
innen schlecht drauf zu sein, funk-
tioniert nicht.

* Machen Sie keine Regeln ohne
Konsequenzen!

* Menschen verteidigen immer ihre
Werte. Deshalb muss eine Fiih-
rungskraft die Werte ihrer Mitar-
beitenden kennen.

« Wenn Mitarbeitende Sicherheit
wollen, gebt ihnen Planungssi-
cherheit!

« Wie oft reden wir mit Menschen,
aber wir horen gar nicht zu?

* Menschen miissen nach einem
Meeting grofier rausgehen, als sie
ins Meeting reingegangen sind.

« Verbundenheit, Gestaltbarkeit
und Wertschidtzung sind die
stirksten Hebel fiir den Erfolg ei-
nes jeden Unternehmens.

Thren Vortrag schloss Regina Forst
mit folgendem
zwei Zitaten:

,Vorbehalte in
sich zu tragen,
ist so, als wiirde
man Gift trinken
und darauf war-
ten, dass der an-
dere stirbt.”
(Nelson Mande-
la)

,Die reinste Form des Wahnsinns
ist es, alles beim Alten zu lassen und
trotzdem zu hoffen, dass sich etwas
andert (Albert Einstein)

Die 14. Herbstakademie

findet 2022 statt

Mit dem Vortrag von Regina Forst
ging eine auflergew6hnliche Herbst-
akademie Sylt am Sonntagnachmit-

»Menschlichkeit und
Wirtschaftlichkeit schlie-
Ben sich in viel zu vielen

Unternehmen aus.*

Regina Forst

tagzu Ende. Wie in den vergangenen
Jahren auch, punktete die Veranstal-
tung iiber alle drei Tage hinweg. Das
zeigte sich auch daran, dass sich
selbst am Sonntag noch neue Inter-
essierte einloggten.

Zwar war die 13. Herbstakademie
des Kfz-Gewerbes die erste rein
digitale Veranstaltung, inhaltlich ist
sie dennoch auf gewohnt hohem
Niveau verlaufen. Es freuen sich
Junioren, Sponsoren und Veranstal-
ter auf eine - hoffentlich - Prasenz-
veranstaltungin
zwei Jahren.

Die nichste
Herbstakade-
mie der Junio-
ren auf Sylt fin-
det im Novem-
ber 2022 statt.
Dann voraus-
sichtlich wieder
im ,Kaamp-Hiis“ auf Sylt.

Alle Teilnehmer, die bei jedem
Vortragsteil der diesjdahrigen Herbst-
akademie Sylt iiber Zoom dabei
waren, erhalten dafiir Tickets. Dieses
Versprechen haben die Organi-
satoren im Vorfeld der diesjdhrigen
Veranstaltung abgegeben. Schlief3-
lich soll Engagement belohnt wer-
den.

WOLFGANG MICHEL
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Regina Forst
bestritt mit ihren
Themen den
dritten Tag der
Herbstakademie.
FUr sie gilt in
Sachen junge
FUhrungskrafte
folgendes Motto:
LLeuchten - nicht
glanzen!” Ihrer
Meinung nach ist
der Mensch die
wichtigste Res-
source fUr den
unternehmeri-
schen Erfolg.

Weitere Fotos
von der Herbst-
akademie gibt es
unter www.
facebook.com/
kfzbetrieb.
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