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Herbstakademie 2020
Die Juniorenveranstaltung des Kfz-Gewerbes gab den
Nachwuchsführungskräften wieder viele Impulse.
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Guten Morgen und herzlich
willkommenan alle zuHause
vor den Bildschirmen. Wir

haben gehört, dass es sich einige von
ihnen im Liegestuhl inklusive Sylt-
Ambiente bequem gemacht haben.
Wir wünschen allen informative,
spannende und bereichernde drei
Tage.“ Mit diesen Worten eröffnete
Jan-Nikolas Sontag, Geschäftsführer
des Landesverbands Schleswig-Hol-
stein des deutschen Kraftfahrzeug-
gewerbes, dieHerbstakademie .
Nina Eskildsen, die Präsidentin

des Landesverbands Schleswig-
Holstein, ließ es sich ebenfalls nicht
nehmen, „die virtuell Teilnehmen-
den sowie alle im Saal anwesenden

Referentinnen und Referenten per-
sönlich zu begrüßen“: „Besondere
Zeiten erforderten auch von der
Herbstakademie Sylt  ein beson-
deres Format. Aber ob Präsenz oder
Digital, diese Veranstaltung ist nur
möglich, weil wir großartige Partner
an unserer Seite haben. Ihr Sponso-
ring ist insbesondere in diesen Kri-
senzeiten alles andere als selbstver-
ständlich. Wir freuen uns sehr, dass
trotz des sehr kurzfristig veränderten
Veranstaltungsformats alle Partner
anBord geblieben sind. VielenDank
für ihre Unterstützung.“
Die diesjährige Herbstakademie

Sylt wurde von folgendenUnterneh-
men unterstützt: Bank Deutsches

Kraftfahrzeuggewerbe (BDK), CG
Car-Garantie Versicherungs-AG,
Deutsche Automobil Treuhand
(DAT), Fuchs Schmierstoffe, Krosch-
ke,Nürnberger Versicherung, Saint-
Gobain, Signal Iduna, TÜV Nord
Mobilität sowie Vogel Communica-
tions Group.
Präsidentin Eskildsen stellte zu-

nächst die zu erwartenden Inhalte
der Veranstaltung vor: „ObMitarbei-
tende oder Kunden – wir alle haben
in unserem Alltag mit vielen unter-
schiedlichenMenschen zu tun. Oh-
ne etwas vorwegnehmen zu wollen,
kann ich sagen, dass derMensch bei
allen Vorträgen im Mittelpunkt ste-
hen wird. Ob Teamfähigkeit, Lern-

HERBSTAKADEMIE DER JUNIOREN 2020

Leuchten statt glänzen
Bereits zum .Mal gab es für die Nachwuchsführungskräfte des Kfz-Gewerbes be-
rufliche sowie persönliche Impulse – in diesem Jahr ausschließlich digital. Dennoch
war das Interesse über die drei Veranstaltungstage hinweg sehr groß.

Im Gegensatz zu
den Vorjahren
fand die Herbst-
akademie Sylt
2020 nicht auf der
Insel, sondern rein
digital statt.
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bereitschaft oder die Lust aufNeues,
eswird unter anderemdarumgehen,
wie wir die vielen Herausforderun-
gen annehmen und die Komfort-
zonen verlassen. Schließlich geht es
in unserer Branche stetig darum,
Veränderungen zu meistern. Allen
voran die Führungskräfte entschei-
denüber denErfolg einesUnterneh-
mens.“

Dringend ein neues
Geschäftsmodell vonnöten
Seit  eröffnetWolfgangMichel

denVortragsreigenderHerbstakade-
mie Sylt. Auch in diesem Jahr sprach
der Chefredakteur von »kfz-betrieb«
über das aktuelle Geschehen in der
Branche. ImMittelpunkt seinerAus-
führungen: dasNeuwagengeschäfts-
modell und die damit verbundene
Zukunft des Automobilhandels.
„Völlig egal wie groß das Plus in

Normaljahrenoder dasMinus inKri-
senjahren auch immer ausfällt, am
Ende steht doch seit vielen Jahren
fest: Abgesehen von wenigen Aus-
nahmen ist das Neuwagengeschäft
alles andere als ertragreich. Es bedarf
dringend eines neuen Geschäfts-
modells zwischen den Vertragspart-
nern – zwischen Herstellern und

Händlern. Ein Geschäftsmodell, an
dem wieder alle Seiten ihre Freude
haben“, sagteMichel einleitend.

Der Chefredakteur erinnerte dar-
an, dass der Fabrikatshandel im Jahr
nochProzent aller Pkw-Neu-
zulassungenauf sich verbuchte. 
lag der Anteil des Markenhandels
hingegen nur noch bei , Prozent.
„Unabhängig von diesen Prozent-
sätzen stelle ich seit JahrendieFrage,
warumAutoher-
steller, die mit
selbstständigen
Unternehmern
exklusive Neu-
wagenvertriebs-
verträge ab-
schließen, an
deren Vertriebs-
weg vorbei Neu-
wagenverkaufen
dürfen, obwohl
alleVertriebsstandorte sämtlicheVor-
gabenundStandardsderAutoherstel-
ler erfüllen“, soMichel. Inwieweit die
Elektromobilität das Geschäfts-
modell zwischen Herstellern und
Handel grundsätzlich verändere,
stehe derzeit noch in den Sternen.
Gleiches gelte bezüglichder E-Mobi-
lität für die Erträge. Aus seiner Sicht

bietet die neue Technologie jedoch
die Chance, Neuwagen wieder mit
vernünftigenErträgenzuvermarkten,
da sich diese Fahrzeuge nicht für die
Halde eignen, sondern nach Bedarf
produziert werdenmüssen.

Von Tradition, Expansion
und Innovation
Auf die Frage, ob das Geschäfts-

modell der Zukunft ein alles umfas-
sendesAgentur-
modell sein
würde, antwor-
tete Michel:
„Dasweißheute
keiner. Jedoch
wissen wir alle,
dass es so wie
bisher nicht
weitergehen
kann. Der Han-
del zahlt seit

Jahrendie Zeche für einmittlerweile
völlig verkorkstes und in Teilen auch
verlogenes Geschäftsmodell.“

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

„Gefragt sind Führungs-
kräfte mit Visionen, die
den Mut haben, Neues

auszuprobieren und aus-
probieren zu lassen.“

Wolfgang Michel

Nina Eskildsen, Präsidentin des Landesverbands Schleswig-Holstein, bedankte sich
bei allen Sponsoren, die der Veranstaltung auch im Krisenjahr treu geblieben sind.

Zur 13. Herbstakademie begrüßte Jan-Nikolas Sontag, Geschäftsführer
des LV Schleswig-Holstein, täglich rund 200 virtuell zugeschaltete Gäste.
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vergessen. Um erfolgreich zu blei-
ben, braucht es mehr als maximales
Verkaufsvolumen. Größe 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, erklärteMi-
chel. Es benötigeMenschen, die be-
reit seien, ausgetretene Pfade zu
verlassen: „Ge-
fragt sind Füh-
rungskräfte mit
Visionen, die
den Mut haben,
Neues auszu-
probieren und
ausprobieren zu
lassen.“

NebenMut ist
laut Michel vor
allem Geld nötig, das nicht in Bau,
Steine, Erden investiert wird, son-
dern in neuartige Vertriebskonzepte
und in ein besseres Kundenbe-
ziehungsmanagement.Undobesder
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.

Geld brauchen die Autohäuser
nicht nur für die Digitalisierung und
eine veränderte Zielgruppenanspra-
che. Finanzielle Rückenlagen sind
erforderlich, da jederzeit unbekann-
te Wettbewerber um die Ecke kom-
men können oder es plötzlich Ent-
wicklungen gibt, die für niemanden
absehbar waren.

ImHinblick auf alles Bevorstehen-
de empfahl Michel den Führungs-
kräften von morgen: „Aus meiner
Sicht sollten Sie alles daransetzen,

von den Auto-
herstellernnicht
weiterhin wie
die Esel mit der
Karotte vor der
Nase ständig in
neue Investitio-
nen hineinge-
trieben zu wer-
den, für die Sie
das alleinige

unternehmerische Risiko tragen.
Ferner sollten Sie sichnichtmit einer
Umsatzrendite von einem Prozent
zufriedengeben.“ Es müsse dem Fa-
brikatshandel endlich gelingen, ein
für alle Seiten akzeptables, partner-
schaftliches und zukunftsfähigesGe-
schäftsmodell auszuhandeln.Michel
forderte die künftige Unternehmer-
generation auf,markenübergreifend

undkooperativ amGeschäftsmodell
der Zukunft zu arbeiten.Dennwenn
alles so bleibe wie bisher, laute das
Motto weiterhin: Partnerschaft ist,
wenn der Partner schafft. „Ob das
dann eine schöne Zukunft für das
Kfz-Gewerbe ist, überlasse ich ihrer
Interpretation“, sagte Michel ab-
schließend.

Rotwein nur nach stress-
freien Arbeitstagen
„Was Führungskräfte vom Spit-

zensport lernen können.“ Unter die-
ser Überschrift folgten wertvolle
Tipps im zweiten Vortrag des ersten
Veranstaltungstags. Professor Ingo
Froböse war selbst viele Jahre Spit-
zensportler. Als Leichtathlet erreich-
te er unter anderem bei denHallen-
europameisterschaften  über
 Meter den vierten Platz. Neben
Disziplin undEhrgeiz gibt es für den
Wissenschaftler drei weitere Werte,
die nicht nur im Sport, sondern in
jedem Unternehmen einen festen
Platz haben sollten: Respekt, Team-
fähigkeit und soziale Kompetenz.
Zudem sollten Führungskräfte und
Spitzensportler „ihr Fenster der
Wahrnehmung öffnen und bereit
sein, neue Erkenntnisse aufzuneh-
men“.Diese Lernbereitschaft sei eine
wesentlicheKernkompetenz für alle,

„Wer sich ausschließlich
auf Marge und Bonus
verlässt, der ist zuerst
verlassen und am Ende
auch rasch vergessen.“

Wolfgang Michel

Traditionell eröff-
nete Wolfgang
Michel den Vor-
tragsreigen der
Herbstakademie.
Der Chefredakteur
von »kfz-betrieb«
zeigte den Nach-
wuchsführungs-
kräften des Kraft-
fahrzeuggewerbes
auf, womit in der
Branche in den
nächsten Jahren
zu rechnen ist. B
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die sich nicht allein, sondernmit ih-
ren Teams behaupten wollten.

Froböse forscht und lehrt als Pro-
fessor an der Kölner Sporthochschu-
le. Seitmehr als zwei Jahrzehntenhat
er dort den Lehrstuhl für Prävention
inne.Mit seinemwissenschaftlichen
Team hinterfragt Froböse den Ein-
fluss körperlicher Bewegung auf den
menschlichen Organismus.

Die Zuhörer der Herbstakademie
konfrontierte er unter anderem da-
mit: „Wir lange würdet ihr den Job,
den ihr gerade
macht, noch ge-
nau so machen
wollen?“ Seiner
Meinung nach
kommen hier-
bei viel zu viele
Menschen ins
Grübeln. War-
um?Weil imGe-
gensatz zu Spitzensportlern die The-
menRegeneration undErholung im
Arbeitsalltag nicht zur Regel ge-
hörten. „Jeder von uns steckt sein
Smartphone am Abend zum Auf-
laden in die Steckdose. Aber macht
man das mit sich selbst auch? Wie
sicher sindwir, dass der eigeneAkku
amnächstenMorgen zu  Prozent
geladen und damit die volle Leis-
tungsfähigkeit wiederhergestellt

ist?“, fragte Froböse in die virtuelle
Runde. Jedoch könne man nur mit
regelmäßiger Regeneration seine
Leistungsfähigkeit über Tage, Wo-
chen, Monate und letztlich Jahre
hinweg aufrechterhalten. Regenera-
tion sei heutzutage eine der wich-
tigsten Aufgaben des Alltags. „Im
Spitzensport investieren wir dafür
unendlich viel Geld“, erläuterte
Froböse: „Sportlerwerdennur durch
Pausen richtig gut. Übertragen auf
euren Alltag heißt das: Ständig zu

arbeiten, ohne
Zeit für Regene-
ration zuhaben,
das geht irgend-
wann schief.“
Menschen
könnten zwar
viel arbeiten
und sich maxi-
mal belasten,

aber nur dann, wenn die Regenera-
tion dazu passe. „Wir haben in un-
serer Gesellschaft kein Belastungs-,
sondern einRegenerationsproblem“,
stellte Froböse 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 tunmüsst, um
den Akku so aufzuladen, damit ihr

am nächsten Tag wieder zu  Pro-
zent belastbar seid“, vermutete
Froböse. „Im Sport wissen wir das.
Denn nur so können wir sicherstel-
len, dass eineMannschaft zum rich-
tigen Zeitpunkt zu  Prozent fit
und damit leistungsfähig ist.“ Über-
tragen auf die Arbeitswelt meinte
Froböse: „Wenn ihr heute um  Uhr
voller Vitalität aufgestanden seid,
dann solltet ihr alles daransetzen,
damit ihr auch morgen zur selben
Zeit wieder mit voller Leistungs-
fähigkeit aufstehen könnt.“

Er warnte aber auch vor plötzlich
übertriebenen Ehrgeiz: „Nur Profis
können täglich Ausdauer trainieren,
Anfänger maximal jeden zweiten
Tag.Würden es Anfänger täglich tun,
schwindet ihre Leistungsfähigkeit,
obwohl sie trainieren. Viel hilft nicht
viel, und genau deshalb machen
Profisportler Pausen“, kommentierte
Froböse.

Ratschlag für Hitzköpfe:
Kopfkissen ins Eisfach
Professor Froböse widmete sich

nicht nur denPausen, sondern auch
dem Schlaf. Für Hitzköpfe, die nicht
einschlafen könnten, weil sie über
all das nachdenken,worüber sie sich
den Tag über aufgeregt haben, hatte
der Sportwissenschaftler folgenden

„Wie lange würdet ihr
den Job, den ihr gerade
macht, noch genauso
machen wollen?“

Professor Ingo Froböse

Professor Ingo
Froböse war der
einzige Referent
der Herbstakade-
mie mit einem von
außerhalb zuge-
steuerten Vortrag.
Der Sportmedizi-
ner sprach über
die möglichst
lange Straße des
Lebens und die
Rolle, die dabei
Regeneration und
Ernährung spielen. B
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Tippparat: „Ihrmüsst abkühlen, um
einzuschlafen. Erst wenn wir ein
Grad kälter sind, schlafen wir ein.
Legt das Kopfkissen ins Eisfach. Das
hört sich komisch an, hilft aber allen,
die gestresst sind. Wir benötigen
einen kühlenKopf, umein- und tief-
zuschlafen.“ Froböse stellte klar, dass
der wichtige Cool-down-Prozess
nicht auf demSofa funktioniere. Re-
generation lasse sich vor dem Fern-
seher nicht einleiten. Zielführender
sei der abendliche Spaziergang um
den Block, eine
Runde mit dem
Fahrrad oder
der Waldlauf.

Genauso
wichtig wie die
Bewegung ist
laut Froböse die
richtige Ernäh-
rung. Es gehe
darum, dem
Körper die rich-
tigenNährstoffe
zur richtigen Zeit zu geben. Nur
dann bleibe er dauerhaft belastbar.
„Wir fragen Leistungssportler nie,
was sie wann gerne essen möchten.
Wir haben den Koch dabei, und die
Sportler essenmorgens,mittags und
abends, was auf den Tisch kommt“,
sagte Froböse. Nur so ließen sichbe-

stimmteProzesse einleiten, damit die
richtigen Vitamine, Mineralien und
Proteine zur richtigen Zeit auf dem
Teller landen.
„Zur Straße des Lebens“ müsse

eben auch die Ernährung passen,
erklärte der Professor. Kulinarische
Genüsse seien zwar erlaubt, aber
keinesfalls andauernd. Schließlich
würde der Körper in jeder Nacht zur
Baustelle, auf der umgebaut, repa-
riert, restauriert und renoviert wird.
Je ältermanwerde, destomehr gelte

es zu reparieren.
Umso wichtiger
sei es, darauf zu
achten, was
morgens, mit-
tags und abends
auf den Teller
komme. „Ver-
sucht abends, so
häufig es geht,
Proteine zueuch
zu nehmen. Nur
so erhält der

Körper die Chance, sich in derNacht
zu reparieren. Das ist insbesondere
dannwichtig, wenn ihr an eine lange
Lebensstrecke denkt“, redete Frobö-
se demPublikum insGewissen. Und
nach einemanstrengendenArbeits-
tag Rotwein zu trinken, sei keine
gute Strategie. Unproblematischer

wäre derWein hingegen nachweni-
ger belastenden Arbeitstagen.
Froböses Antwort auf die Frage, wa-
rumdas die deutlich bessere Strate-
gie auf der langen Straße des Lebens
wäre, lautete: „Für den Abbau von
, Promille benötigt der Körper
rund acht Stunden Schlaf. Somit
bleibt keine Zeitmehr übrig, irgend-
etwas anderes zu reparieren. Der
Organismus beschäftigt sich aus-
schließlichmit demAbbaudes Alko-
hols.“ Da es sich bei Alkohol umGift
handele, habe er immer Vorrang.
Müsse derOrganismus das jedenTag
leisten, fielen alle anderen notwen-
digenRestaurierungenundRenovie-
rungen aus.
Noch einen weiteren Tipp hatte

der Sportler im Gepäck: Um leis-
tungsfähig zu bleiben, müsse der
Wassertank immer voll sein. Es gelte,
die in derNacht verlorene Flüssigkeit
möglichst raschwieder aufzutanken.
Von dem täglichen Minimum von
zwei LiternWasser sollten bereits bis
 Uhr rund  Prozent getrunken
sein. Ein Auto könne morgens auch
nicht „trocken“ losfahren. „AmMor-
gen viel Wasser trinken, sich am
Abend bewegen und möglichst viel
Proteine zu sich nehmen sowie
nachts immer ausreichend schla-
fen!“, fasste Froböse zusammen.

„Versucht abends, so
häufig es geht,

Proteine zu euch zu neh-
men. Nur so erhält der

Körper die Chance, sich in
der Nacht zu reparieren.“

Professor Ingo Froböse

Über alle drei
Veranstaltungs-
tage hinweg
waren täglich rund
200 Nachwuchs-
führungskräfte
virtuell präsent.
Um miteinander
diskutieren zu
können, wurden
jeweils zehn Gäste
nach jedem Vor-
trag im Losverfah-
ren in digitalen
Breakout-Sessions
zusammenge-
schaltet. B

ild
:Z
ie
tz
/»
kf
z-
b
et
ri
eb

«

document5352834070038621708.indd 10 17.11.2020 08:50:55



12 kfz-betrieb 2020

SPEZIAL

Störungen abschirmen, um
konzentriert zu arbeiten
Mit wertvollen Ratschlägen sollte

es nahtlos weitergehen. Im dritten
Vortrag des Eröffnungstags erfuhren
die Akademieteilnehmer, warum sie
im digitalen Zeitalter lernen müss-
ten, wieder ganz bei der Sache zu
sein.DenndieDigitalisierung sei im
Arbeitsalltag nicht nur vorteilhaft.
Referent Dr. Marco Freiherr von
Münchhausen befürchtet bezüglich
derDenk- undKonzentrationsfähig-
keit sogar „er-
heblicheBrems-
effekte“. Die
ständigen Un-
terbrechungen
durch die digita-
le Medienviel-
falt sind seiner
Meinung nach
zu einem gro-
ßen Problem in
der Arbeitswelt geworden. Das so-
fortige Reagieren auf jedes neue
Signal, verbunden mit der Bereit-
schaft, eine andere Tätigkeit schlag-
artig zu unterbrechen, sei im „wahr-
sten Sinne desWortes kontraproduk-
tiv“. „Wenn man jetzt noch berück-
sichtigt, dass es bis zu  Minuten
dauernkann,bismandenursprüng-
lichen Faden wieder aufgenommen

hat, wird das Ausmaß dieser Unter-
brechungsmisere noch deutlicher“,
sagte von Münchhausen. „Leider
haben wir keinen Schalter im Ge-
hirn, den wir schnell mal auf Kon-
zentrationsmodus umlegen können.
Und selbst wenn es diesen Schalter
gäbe, er würde von außen ständig
wieder ausgeschaltet“, so der promo-
vierte Jurist. Sein erster Tipp lautete
sogleich: „Schaffen Sie sich Zeit-
inseln der Ungestörtheit. Denn im
hochkonzentrierten Zustand kön-

nen sie in einem
Zehntel der Zeit
das Gleiche er-
ledigen, wie
wenn sie stän-
dig aus ihrer Ar-
beit gerissen
werden.“ Zer-
streute Energie
habe keine Wir-
kung – so die

Begründung des Referenten: „Nur
wenn wir all unsere geistigen Kräfte
auf die vor uns liegende Aufgabe
richten, stimmt die Konzentration.“
Von Münchhausen weiter: Der Ar-
beitsalltag sehe hingegen oft ganz
anders aus. Lediglich ein Teil der
Energie richte sich auf das, was ak-
tuell auf demSchreibtisch liege. Aber
sobald das Handy klingele oder die

nächste E-Mail reinkäme, sei die
Konzentration rasch futsch.
Konzentrationsfähigkeit könne

jeder und jede lernen. Dazu braucht
es laut von Münchhausen folgende
drei Voraussetzungen:
• Eine klar formulierte Aufgabe,
kombiniert mit einem Bild von
dem, wasman tunwolle. Das Bild
für die Aufgabe ziehe geistige Kräf-
te an.

• Je klarer die Aufgabe definiert sei,
desto größer sei die Magnetkraft
für das Gehirn. Ein gewisser Zeit-
druck schade zudem nicht.

• Störungen müssten konsequent
abgeschirmtwerden. Eine Stunde
pro Tag sei in allenBranchenmög-
lich.

„Servicekultur für
Echt-Menschen“
Den zweiten Tag derHerbstakade-

mie eröffnete Jan-Nikolas Sontagmit
einer Zusammenfassung des Vorta-
ges. Der Geschäftsführer des Lan-
desverbandes Schleswig-Holstein
bedankte sich zudem für die vielen
positiven und anerkennendenRück-
meldungen aus demKreis der virtu-
ellen Gäste. Über  Personen ver-
folgten die Veranstaltung am ersten
Tag. Am Samstagmorgen loggten
sich noch einigemehr ein, um Sabi-

„Je klarer die Aufgabe,
desto größer die Magnet-
kraft. Und ein gewisser
Zeitdruck ist zudem

förderlich.“

Marco von Münchhausen

Im dritten Vortrag
des ersten Veran-
staltungstags
erfuhren die
Teilnehmer der
Herbstakademie
von Dr. Marco
Freiherr von
Münchhausen,
warum sie im
digitalen Zeitalter
lernen müssen,
wieder ganz bei
der Sache zu sein. B
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ne Hübner bei ihrem Vortrag mit
dem Titel „Servicekultur für Echt-
Menschen“ zu erleben.
Als Beraterin, Autorin, Bloggerin

undHochschuldozentin unterstützt
sie seitmehr als  JahrenUnterneh-
men, Führungskräfte undMitarbei-
tende darin, den richtigenWeg zum
Serviceglück zu finden.
Wie wichtig Servicequalität und

gelebte Gastfreundschaft für den
Erfolg sind, erfuhr Sabine Hübner
schon als Kind imkleinen Familien-
hotel ihrerGroßmutter. Aufmerksam
beobachtete sie, wie ihre Oma im
-Sekunden-Takt die Frühstücks-
eier aus demWasser fischte, um„je-
demGast seinWunschei“ zu ermög-
lichen.

„Meine Großmutter war das erste
Customer-Relationship-Management-
System, das ich meinem Leben ken-
nenlernendurfte“, sagte die Referen-
tin mit einem Augenzwinkern. Für
sie ist Service kein Projekt, sondern
eine Haltung, die gegenüber jedem

einzelnen Kunden gelebt werden
muss. Ferner differenziert sie zwi-
schen Einstellung und Haltung:
„Fast alleMenschenhaben eine Ein-
stellung, aber bei Weitem nicht alle
Menschen lebenmit einerHaltung.“
Die Herausforderung für alle Mitar-
beiter im Service sei es, ihr Tun re-
gelmäßig zu reflektieren, meint Sa-
bineHübner. Also: „WennMenschen
eine echte Servicehaltung haben,
dann fragen sie sich immer wieder,
wie sieht für diesenKundender rich-
tige Service in diesemMoment aus.“

Kundenmöchten gesehen, gehört
und verstanden werden. Sie wollen
nicht inWarteschleifen zappeln oder
wieMassenware behandelt werden.
Vielmehr sehnen sie sich nach Ser-
vice, der ihnendas Leben erleichtert.
Ferner möchten Menschen ein Un-
ternehmen immer wieder neu erle-
ben. Das passiert aber nur dann,
wenn sie sich verstanden und will-
kommen fühlen und „Menschen-
Momente“ erleben.

Aber weil der Service menschlich
ist, passierten immer wieder auch
Fehler. Diesbezüglich sendete Sabi-
ne Hübner eine wichtige Botschaft
an die Zuschauer/Zuhörer: „Wenn
ein Fehler ein freundliches Gesicht
hat, dann gehen die Kunden ganz
andersmit einemFehler 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.“
Führungskräfte dürften Fehlver-

halten keinesfalls tolerieren, findet
die Beraterin. Fehlverhalten bedeu-
te für ein Unternehmen, dass sich
der Kunde innerlich verabschiedet
habe. Deshalb benötigeman für gu-
ten Service vor allemMitarbeitende
mit Einfühlungsvermögen. Hübner
stellte diesbezüglich folgende Frage
in die Runde: „Kann man Einfüh-
lungsvermögen, kann man Empa-

CG CAR-GARANTIE
VERSICHERUNGS-AG

TEL 0761 4548-260
www.cargarantie.com
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thie erlernen?“ Ihre Antwort: „Mit
Ausnahme von wenigen Menschen
ist Empathie grundsätzlich erlern-
und förderbar.“

Im Kundenkontakt braucht
es empathische Menschen
In Sachen Empathie hat Sabine

Hübner hat folgende vier Stufen ent-
wickelt:
• Die erste und wichtigste Stufe

heißt Konzentration. Denn wenn
wir uns aufgrundder digitalenAr-
beitswelt nicht mehr auf unser
Gegenüber konzentrieren können,
dann haben wir keine Empathie
mehr. Deshalb müssen Mitarbei-
ter ihre digitalen Systeme im
Schlaf beherrschen. Nur dann
werden sie denKontakt zumKun-
dennicht verlieren, sondern die so
wichtigen „Magic Moments“ er-
zielen.

• Die zweite Stufe der Empathie ist
die Wahrnehmung. Auch diese
lässt sich trainieren. „Aber wann
sprechen Führungskräfte im ope-
rativen Alltag über Wahrneh-
mung? Meistens erst dann, wenn
etwas schiefgelaufen ist“,muss die
Serviceexpertin immerwieder be-
obachten. Ihr Tipp: „Sprechen sie
mit ihremTeamMinuten in der
Woche konstruktiv über verschie-

dene Kundensituationen.“ Der
Austausch untereinander über
solche Situationen ist für alleMit-
arbeiter sehr viel lehrreicher, als
jährlich ein zweitägiges Meeting
außerhalb desUnternehmens ab-
zuhalten.

• Die dritte Stufe der Empathie ist
die Kreativität. Sie beginnt mit
dem Spirit eines Unternehmens.
Sabine Hübner bringt diesen As-
pekt auf den Punkt: „Kreativität
braucht den richtigenNährboden.
Kreativität
entsteht nicht
in Prozessen,
sondern in
Freiräumen
für die Mitar-
beiter. Wir
brauchen ei-
ne perfekte
Kombination
von intelli-
genten Prozessen und Freiräu-
men. Denn ein noch so guter Pro-
zess sorgt noch lange nicht für
exzellente Leistungen.“

• Die vierte Stufe heißt, Mut zu ha-
ben: „Menschen, die konzentriert
arbeiten,Dingewahrnehmenund
kreativ sind,müssen auchdenMut
haben, die Servicewelt im Unter-
nehmen verändern zu wollen.“

Führungskräftewiederummüssen
den Mut haben, ihre Mitarbeiter
mit Freiräumen zu führen. Denn
nur weil eine Kennzahl erreicht
wird, ist der Kunde noch lange
nicht glücklich. „Selbst wenn wir
heutzutage fast alles kopieren
können, gilt das keinesfalls für die
Servicehaltung in denTeams eines
Unternehmens“, unterstreicht die
Expertin.
Nurwennman alle vier Stufen an-

einanderreihe, komme „im Idealfall
ein empathi-
scher Service
heraus“, ist sich
Sabine Hübner
sicher. Für Un-
ternehmen be-
deute das, sämt-
liche Prozesse
„radikal aus
Kundensicht
umzusetzen“

und alle nichtwerthaltigenKontakte
mit den Kunden zu eliminieren. „In
der Folge hätten dieMitarbeiterwie-
dermehr Freiräume für die wirklich
wichtigen persönlichen Gespräche
mit ihren Kunden“, sagte Hübner.
Die Menschen wünschten sich
nichts mehr, als dass wir ihnen zu-
gewandt seien. Menschen möchten
Menschen-Momente erleben. Ge-

„Wenn ein Fehler ein
freundliches Gesicht hat,
dann gehen wir ganz

anders mit einem Fehler
um.“

Sabine Hübner

Über 200 Perso-
nen verfolgten die
virtuelle Herbst-
akademie am
ersten Tag. Am
Samstagmorgen
loggten sich noch
einige mehr ein,
um Sabine Hübner
bei ihrem Vortrag
mit dem Titel „Ser-
vicekultur für
Echt-Menschen“
zu erleben. B
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lebte Servicekultur eines Unterneh-
mens sei die Summe der Geschich-
ten über Erlebnisse und Begegnun-
gen. „Das Wichtigste ist und bleibt
die Begegnungsqualität. Die Men-
schenwollen auf keinen Fall dasGe-
fühl haben, dass sie nur eine Auf-
trags- oder Fahrgestellnummer
sind“, mahnte Sabine Hübner ab-
schließend.

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-
tenHerausforderungen geschult. In
seinen Vorträgen überträgt er sein
Praxis-Know-how auf den gesell-
schaftlichen Wandel. Sein Thema
vor den jungen Führungskräften aus
demKfz-Gewerbe lautete: „Decision
Points – neue Ziele erfordern einen
klaren Kompass.“
Führungskräfte und Piloten ver-

binde sehr viel, glaubt Philip Keil:

„Beide führen Teams, beide treffen
Entscheidungen, beide übernehmen
Verantwortung. Undweil dem so ist,
möchten beide gerne die Kontrolle
über alles haben.“
Ferner haben Piloten und Füh-

rungskräfte in der Regel einen Plan.
Aber was passiert, wenn plötzlich
nichtsmehr nachPlan läuft, obwohl
es ein guter Planwar?DieseMomen-
te nennenPiloten „Decision Points“
(Entscheidungspunkte). Warum?
„Wennplötzlich in KilometerHö-
he der Plan nichtmehr funktioniert,
kannmannichtmal eben rechts ran-
fliegen. Wir müssen da oben eine
Entscheidung treffen“,machte Philip
Keil die Situation verständlich.

Ob in der Luft oder am Boden, es
gelte, Krisen zumanagen. „Aber Vor-
sicht: ‚Gut gemangt‘ heißt nicht
gleich ‚gut geführt‘. Eine Krise kön-
nen Sie nur managen, wenn Sie ein
starkes Team haben. Aber ein Team
möchte nicht gemanagt, es möchte
geführt werden,“ sagte Keil. Übertra-
gen auf die Crew imCockpit, diemit

einem unerwarteten Systemausfall
des Flugzeugs konfrontiert ist, be-
deute das: „Sich auf dasWesentliche
konzentrieren! In diesem Moment
müssen wir aufhören, uns damit zu
befassen, was nicht geht. Einzig
zählt, was noch geht.“
Für Piloten und Führungskräfte

gelte ferner, dass Krisen nur imTeam
zu meistern seien. Diesem Team
müsste die Führungskraft vertrauen,
betonte Keil. Mit folgenden Worten
brachte er es auf den Punkt: „Ver-
trauen ist der Treibstoff für Erfolg.“
Wer Ziele erreichen wolle, müsse
Menschen erreichen. Menschen er-
reiche aber nur der, der ihr Herz er-
reiche.
Weiter wusste Keil: „Wer in der

Welt des beständigen Wandels be-
stehen will, der muss Veränderung
meistern. Persönliches Wachstum
findet jedoch immer außerhalb der
Komfortzone statt.“ Außerhalb dieser
Komfortzone unddamit jenseits der
Routine passierten zwangsläufig im-
mer auch Fehler. „Viele Menschen
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glauben immer noch, dass Fliegen
heute so sicher ist, weil die Piloten
im Cockpit keine Fehler machen.
Aber das stimmt so nicht. AuchPilo-
ten sindnicht frei von Fehlern unter-
wegs. Dennoch landet inNormaljah-
ren jede Sekunde irgendwo auf der
Welt ein Flieger unfallfrei“, berichte-
te Keil. Und auf Unternehmenüber-
tragen: „Nicht der Fehler ist das Pro-
blem, sondern die fehlende Kultur,
mit Fehlern umzugehen. Teams
scheitern nicht an der Aufgabe,
Teams scheitern
an sich selbst.
Teams scheitern
an Sätzen wie
diesem: ‚Das
habenwir schon
immer so ge-
macht.‘ Wenn
wir in der Luft-
fahrt eines ge-
lernt haben, dann ist es Folgendes:
Fehler sind menschlich. Fehlerket-
ten sind tödlich.“
Abschließend hatte Pilot Philip

Keil für dieNachwuchsführungskräf-
te noch diesenRatschlag: „Managen
bedeutet, Kontrolle zu haben. Füh-
ren bedeutet, Vertrauen zu gewin-
nen. Wer Ziele erreichen will, der
muss es nicht nur schaffen, Men-
schen zu erreichen. Es gilt zudem,

auch immer wieder die Perspektive
zu verändern.“

Mitarbeitende als Menschen
wahrnehmen
„Leuchten – nicht glänzen!“Unter

diesem Motto startete die Herbst-
akademie Sylt in ihren dritten und
damit letzten Tag. Das Ziel vonRegi-
na Först ist es, Menschen dazu anzu-
regen, ihrvollesPotential zuentfalten.
Ihrer Meinung nach ist der Mensch
die wichtigste Ressource für den

unternehmeri-
schen Erfolg.

„In vielenUn-
ternehmen geht
es in erster Linie
darum, gute
Zahlen abzulie-
fern. Mensch-
lichkeit und
Wirtschaftlich-

keit schließen sich aus.“ Mit diesen
Worten eröffnete Regina Först ihren
Vortrag. Sie bedauerte: „Leider über-
sehenChefinnenundChefs sehr viel
Potenzial, wenn sie allen voran jun-
ge Führungskräfte links liegen las-
sen.“ In der Folge gingen viele Men-
schen wenig motiviert zur Arbeit.
Studien belegten, dass ein Großteil
der Angestellten Dienst nach Vor-
schrift mache oder bereits innerlich

gekündigt habe. Nicht wenige wür-
den sogarmit Freude proaktiv gegen
das Unternehmen arbeiten. „Nur
 Prozent der deutschen Angestell-
ten gehen intrinsisch motiviert zur
Arbeit“, zitierte Först aus einer aktu-
ellenGallup-Studie. Selbstverständ-
lich seien Führungskräfte nicht
allein für all das verantwortlich.
Dennoch könnten sie im positiven
Sinne dagegenwirken. „Nicht das
Gehalt ist dasWichtigste.Menschen
möchten alsMenschenwahrgenom-
men werden. Deshalb müssen Füh-
rungskräfte Menschen mögen. Und
stellen Sie ihrenMitarbeitendenbit-
te keine Fragen, deren Antwort Sie
nicht hörenwollen“, sagte die frühe-
re Personalchefin. Nur wenn die
Menschen als Menschen wahrge-
nommen würden, dann stehe die
Mannschaft auch in einer Krise voll
hinter einem Unternehmen. Leider
sei in Deutschland jedoch die Fir-
menspitze der allererste Kündi-
gungsgrund. Somit fange richtige
Führung immer zuerst bei den Füh-
rungskräften an.
Regina Först riet den Akademie-

teilnehmern, in ihrenUnternehmen
alles daran zu setzen, um „vom ich
zumdu zumwir“ zu kommen.Dafür
reiche es nicht, zum Beispiel nach
Seminaren das Gelernte drei Tage

„Vertrauen kommt von
sich trauen. Vertrauen
ist der Treibstoff für
unseren Erfolg.“

Philip Keil

Den zweiten
Vortrag am zwei-
ten Tag der
Herbstakademie
hielt Philip Keil. Er
war überschrie-
ben: „Decision
Points – neue
Ziele erfordern
einen klaren
Kompass.“ Am
Ende war klar,
dass Führungs-
kräfte und Piloten
sehr viel verbin-
det. B
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lang umzusetzen, umamvierten Tag
wieder in die alte Routine zu verfal-
len. Vielmehr gelte es, die eigene
Haltung und Einstellung zu verän-
dern. „Die Stufe der bewussten In-
kompetenz ist ein Alptraum. Schau-
en Sie nicht zu, wie Sie falsch abbie-
gen“, sagte Först: „Führung fängt bei
sich an.“ Unter anderemmüsse sich
jeder die Frage stellen, wasman ver-
ändern wolle und für welche Werte
man selbst stehe. Folgende Impulse/
Gedanken gab die Referentin ihrem
Publikum zum Reflektieren mit auf
denWeg:
• Stimmt das, was ich denke?
• Muss ich zur Arbeit oder möchte

ich zur Arbeit?
• Das, was ich denke und fühle, ist

es das, was ich ausstrahle?
• Hören Sie auf, das Klagelied der

anderenmitzusingen!
• Führen Sie ein Lästerverbot im

Unternehmen ein!
• Retten Sie das Beste imMenschen.
• Nach außen 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 Füh-
rungskraft die Werte ihrer Mitar-
beitenden kennen.

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

• Wie oft reden wir mit Menschen,
aber wir hören gar nicht zu?

• Menschen müssen nach einem
Meeting größer rausgehen, als sie
ins Meeting reingegangen sind.

• Verbundenheit, Gestaltbarkeit
und Wertschätzung sind die
stärksten Hebel für den Erfolg ei-
nes jeden Unternehmens.
IhrenVortrag schloss Regina Först

mit folgendem
zwei Zitaten:

„Vorbehalte in
sich zu tragen,
ist so, als würde
manGift trinken
und darauf war-
ten, dass der an-
dere stirbt.“
(NelsonMande-
la)

„Die reinste Form des Wahnsinns
ist es, alles beimAlten zu lassen und
trotzdem zu hoffen, dass sich etwas
ändert.“ (Albert Einstein)

Die 14. Herbstakademie
findet 2022 statt
Mit dem Vortrag von Regina Först

ging eine außergewöhnlicheHerbst-
akademie Sylt am Sonntagnachmit-

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

Zwar war die . Herbstakademie
des Kfz-Gewerbes die erste rein
digitale Veranstaltung, inhaltlich ist
sie dennoch auf gewohnt hohem
Niveau verlaufen. Es freuen sich
Junioren, Sponsoren undVeranstal-
ter auf eine – hoffentlich – Präsenz-

veranstaltung in
zwei Jahren.
Die nächste

Herbstakade-
mie der Junio-
ren auf Sylt fin-
det im Novem-
ber  statt.
Dann voraus-
sichtlich wieder

im „Kaamp-Hüs“ auf Sylt.
Alle Teilnehmer, die bei jedem

Vortragsteil der diesjährigenHerbst-
akademie Sylt über Zoom dabei
waren, erhalten dafür Tickets. Dieses
Versprechen haben die Organi-
satoren im Vorfeld der diesjährigen
Veranstaltung abgegeben. Schließ-
lich soll Engagement belohnt wer-
den.

WOLFGANG MICHEL

„Menschlichkeit und
Wirtschaftlichkeit schlie-
ßen sich in viel zu vielen

Unternehmen aus.“

Regina Först

Regina Först
bestritt mit ihren
Themen den
dritten Tag der
Herbstakademie.
Für sie gilt in
Sachen junge
Führungskräfte
folgendes Motto:
„Leuchten – nicht
glänzen!“ Ihrer
Meinung nach ist
der Mensch die
wichtigste Res-
source für den
unternehmeri-
schen Erfolg.B
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Weitere Fotos
von der Herbst-
akademie gibt es
unter www.
facebook.com/
kfzbetrieb.
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