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Gewusst wie: Anhängerkupplung
Seit mehr als 40 Jahren entwickelt, 
konstruiert und produziert MVG An-
hängerkupplungen in eigenen Pro-
duktionsstätten in Deutschland. Die 
langjährige Erfahrung macht MVG zu-
sammen mit der Zuverlässigkeit, Fle-
xibilität und der hervorragenden MVG-
Qualität zu einem idealen Partner der 
Autoindustrie und des Fachhandels. 
Als Erstausrüster für Hyundai Motor 
Deutschland zeichnet sich MVG vor 
allem durch beste Qualität designed 
and made in Germany aus. Zwei 
wichtige Fragen und Antworten zum 
Thema Anhängerkupplung:

Wann und vor allem wo muss eine 
Anhängerkupplung zum Nachrüs
ten eingetragen werden?
Wenn Sie eine Anhängerkupplung 
von MVG für Ihren Kunden einbauen, 
dann haben Sie schon das Wichtigste 
erledigt. Wir haben die Anbauab-
nahme in unsere Entwicklung inte-
griert und gewährleisten so bereits 
die Abnahme durch die Prüfstelle. 
Als Teil des Typgenehmigungsver-
fahrens findet die Abnahme bei uns 
statt, noch bevor Sie die Anhänger-
kupplung bestellen können. Wich-

tig dafür ist natürlich, dass wir die 
Richtlinien 94/20/EG nicht außer Acht 
lassen und auch die ECE-Regelung 
Nr. 55 wird in unserer Produktion na-
türlich beachtet. Anschließend wird 
bei MVG noch eine Prüfung durch 
einen Sachverständigen oder Prüfer 
für den Kraftverkehr durchgeführt. 
Diese können wir dann entsprechend 
in der Montage- und Betriebsanlei-
tung der jeweiligen Anhängerkupp-
lung vermerken und für Sie doku-
mentieren. Im Zuge der EG-Regelung  
und der ECE-Homologation ist eine 
Eintragung neu angebauter oder 
eingebauter Anhängerkupplungen 
dann nicht mehr erforderlich.

Was versteht man unter den Begrif-
fen Anhänge- und Stützlast? 
Die beiden Begriffe Anhänge- und 
Stützlast sind im Zusammenhang 
mit dem Ziehen eines Anhängers 
sehr wichtig und beziehen sich auf 
die Anhängerkupplung. Zu beachten 
ist zunächst, dass die beiden Werte 
von den für das Fahrzeug freigege-
benen Werten abweichen können. 
Alle wichtigen Angaben zum Fahr-
zeug können Sie in Ihren Fahrzeug-

papieren nachlesen. Bei dem Begriff 
Anhängelast ist zu unterscheiden 
zwischen der zulässigen und der 
tatsächlichen Anhängelast. Als zu-
lässige Anhängelast bezeichnet man 
die maximale zulässige Last, die ein 
Pkw oder ein Transporter mit einem 
Anhänger ziehen darf. Die maximal 
zulässige Anhängelast setzt sich 
zusammen aus der Gesamtmasse 
des Fahrzeugs und des D-Wertes 
und kann gemäß der ECE-Rege-
lung Nr. 55 berechnet werden. Die 
tatsächliche Anhängelast hingegen 
beschreibt die tatsächlich festge-
legten Werte, wie sie in den Papie-
ren des Autos stehen. Die Stützlast 
auf der anderen Seite steht für die 
Kraft, die bei Anhängern von oben 
auf die Anhängerkupplung einwirkt. 
Durchschnittlich liegen die maxima-
len Stützlasten für Zugfahrzeuge und 
Anhänger zwischen 50 und 100 kg. 
Diese Werte werden von den Fahr-
zeugherstellern für das jeweilige 
Fahrzeug festgelegt.

Weitere Infos zu MVG Anhänger-
kupplungen finden Sie unter: 
www.mvg-ahk.de

Kontaktpunkt für Kunden
+  „Die neue Gestaltung unserer Handelsbetriebe bringt Kunden direkt mit un-
serer Marke in Kontakt“, erklärte Hyundai Motor Deutschland Geschäftsführer 
Markus Schrick zur Eröffnung des neuen Flagshipstores in Frankfurt. 

Der Handelsbetrieb in der Hanauer 
Landstraße zeigt als eines der ers
ten Autohäuser in Europa die neue 
Signalisation und Innenausstattung 
von Hyundai Motor Handelsbetrie-
ben. Ein warmer Bronze-Farbton 
dient als Farbe für die Außensigna-
lisation, vom Fassadenband über 
das Eingangsportal bis hin zur Be-
schilderung. Im lichtdurchfluteten 
Inneren der Handelsbetriebe findet 
sich der Bronze-Farbton ebenfalls 
wieder. Zudem laden Gestaltungs-
elemente in warmen Naturtönen, 
Loungebereiche und Sitzinseln den 
Kunden zum Verweilen ein. Durch die 
angenehme Atmosphäre im Show-
room wird die Markenerfahrung 
verstärkt. 
In Deutschland werden bis zum 
Frühjahr 2015 bereits 30 Händler mit 
dem neuen Design ausgestattet, bis 
Ende 2015 können rund 100 Händler 
auf das neue Design umgestellt wer-
den. „Händler, die neu in unser Netz 
kommen, erhalten seit Mai 2014 die 
neue Ausstattung. Um deutschland-
weit einen einheitlichen Markenauf-
tritt zu gewährleisten, werden wir 
unsere Händler dabei unterstüt-

Europas erster Flagshipstore eröffnet

Die Brückenbauer
+  Serviceprofi Bettina Kluge schult für Hyundai regelmäßig Serviceassis
tentInnen. Als langjährige Trainerin und Coach in den Autohäusern kennt sie auch die 
Herausforderungen vor Ort. Sie erläutert die Kernaufgaben, die Bedeutung der Servi-
ceassistenz für den Erfolg im Aftersales-Geschäft und die brachliegenden Chancen.

Frau Kluge, Sie professionalisieren 
Serviceassistenten bei Hyundai. Was 
beinhalten die Schulungen?
Die fünftägigen Schulungen um-
fassen mehrere Themenbereiche: 
Prozesse, Kommunikation, Persön-
lichkeitsentwicklung und Systeme. 
Hinzu kommt der Umgang mit der 
Technik, den ein Hyundai Spezialist 
aus dem Technikressort durchführt. 
Zuerst wird der Serviceassistenz der 
Servicekernprozess von Hyundai nä-
hergebracht. In diesem definierten 
Aftersales-Prozess gibt es einzelne 
Schritte, an denen die Serviceassis
tenz aktiv beteiligt ist, wie zum Bei-
spiel die Terminvereinbarung oder 
Arbeitsvorbereitung. Parallel dazu 
lernen die ServiceassistentInnen das 
gesamte Thema Prozessqualität mit 
dem Fokus auf Hyundai kennen. Da-
neben gibt es Kommunikationstrai-
ning zu den Themen aktiver Termin-
verkauf, Kundenbegegnungsqualität, 
professionelle Rechnungserklärung, 
Umgang mit schwierigen Situationen 
und Beschwerden, aber auch die Zu-
sammenarbeit mit den Abteilungen 
sowie der Umgang mit den Hyundai 
IT-Systemen und die Hyundai Zufrie-
denheitsbefragung HGSI stehen auf 
der Agenda. 

Was sind die Kernaufgaben der 
Serviceassistenz?
Kernaufgaben sind das Telefon- und 
Terminmanagement, die Auftrags-
vorbereitung, das Thema Kunden-
empfang und -steuerung sowie zum 
Teil die Herausgabe von Ersatz
wagen. Außerdem unterstützt die 
Serviceassistenz häufig bei Marke-
tingaktionen, indem sie zum Beispiel 
die Kunden aktiv zum Sommer- und 
Wintercheck oder Reifenwechsel 
einlädt. Auch die Rechnungsklärung 
und Fahrzeugrückgabe, die Pflege 
von Kundendaten und der Umgang 
mit dem IT-System fallen in die Zu-
ständigkeit.

Welche Funktion haben Service
assistenten im Kundenbetreuungs-
prozess?
Der Serviceassistenz obliegt gene-
rell die effiziente Koordinierung der 
Serviceprozesse. Sie begleitet den 
Kunden durch den gesamten Pro-
zess – vom Erstkontakt am Telefon 
bis zum letzten Kontakt, wenn das 
Fahrzeug wieder übergeben wird. 
Auf diesem Weg fungiert die Service
assistenz auch als Ansprechpartner 
nach innen. Das heißt beispielsweise, 
dass sie eng mit dem Serviceberater 

arbeitet und ihn entlastet, indem sie 
bestimmte Dinge wie die Auftrags-
vorbereitung übernimmt. Als Fach-
kraft sorgt sie dafür, dass der Staf-
felstab immer optimal an die nächste 
Stelle übergeben wird. Ihre Rolle ist 
folglich auch die eines strategischen 
Mittlers.

Was sind die größten Irrtümer, wenn 
es um die Position der Serviceassis
tentInnen geht?
Der Beruf wird in seiner Bedeutung 
grundsätzlich massiv unterschätzt. 
Darüber hinaus sind viele Service
assistentInnen Quereinsteiger, 
die häufig keine qualifizierte und 
strukturierte Einarbeitung erhal-
ten. Obendrein wird nicht selten zu 
viel Arbeit von allen Abteilungen 
auf sie mit den Worten „kannst du 
mal eben...“ abgewälzt. Gleichzeitig 
erhalten sie aber zum Teil zu wenig 
Handlungskompetenz und dürfen 
häufig Entscheidungen, auch dem 
Kunden gegenüber, nicht eigen-
ständig treffen. Das verunsichert 
im Umkehrschluss den Kunden, für 
den die Serviceassistenz die erste 
Anlaufstelle ist.

Wie sind diese Fehler zu verhindern 
respektive zu vermeiden?
Es gibt wesentliche Faktoren, mit 
denen Händler den Boden für die 
Serviceassistenz optimal bereiten: 
professionelle Personalauswahl, 
konsequente Ausbildung und Schu-
lung, Verbesserung der internen 
Prozessqualität, Einführung von 
Regelungen und Absprachen bzw. 
regelmäßiger Kurzbesprechungen, 
enge Zusammenarbeit zwischen 
Führung und Serviceassistenz, 
Wertschätzung und Anerkennung 
der Leistung und stetige Optimie-
rung der internen Kommunikation 
und Zusammenarbeit. Unterneh-
men, die sich für eine solche Profes-
sionalisierung entschieden haben, 
werden auch belohnt.

Was macht Händler erfolgreicher, die 
die Serviceassistenz gezielt einset-
zen?
Wenn die Kräfte gut geschult sind, 
ein empathisches und offenes We-
sen mitbringen, organisieren sie 
nicht nur den Ablauf rund um den 
Servicekernprozess, sondern stei-
gern auch die Kundenzufriedenheit. 
Denn sie schaffen Freiräume für an-
dere Mitarbeiter wie die Servicebe-
rater, so dass sich diese etwa voll auf 
die Kunden in der Dialogannahme 

konzentrieren können. Serviceas-
sistentInnen spielen eine zentrale 
Rolle, um die Abwanderung der 
Kunden zu verhindern. Dazu müs-
sen sie nach 13 Monaten den Kon-
takt konsequent aufnehmen, wenn 
der Bestandskunde nicht mehr im 
Betrieb war. 

Wie macht man das?
Für diese Aufgabe bleibt den Ser-
viceassistentInnen meist zu wenig 
Zeit. Aus meiner Sicht werden die 
Nachkontakte häufig vernachlässigt 
– sei es, um nachzuhaken, warum 
der Kunde nicht zum Service gekom-
men ist, oder sei es, um den Kunden 
aktiv auf Dienstleistungen hinzuwei-
sen. Das gilt auch für den Nachkon-
takt nach dem Serviceerlebnis. Um 
dies konsequent zu tun, ist eine ge-
schulte Telefonkraft unentbehrlich. 
Häufig macht die Serviceassistenz 
diese wichtige Aufgabe „mal so ne-
benbei“. Um allerdings nachhaltig 
aktiv zu sein, müsste ihr zu diesem 
Zweck für eine bestimmte Zeit eine 
ruhige Umgebung zur Verfügung 
stehen, um dieses Telefonat zu füh-
ren, oder Zeit eingeräumt werden. 
Es ist folglich ein organisatorisches 
Thema. Des Weiteren sind ein Leit-
faden und eine gute Einarbeitung 
sowie dahinter gelagerte Prozesse 
hilfreich, um zum Beispiel auf Kun-
denbeschwerden angemessen rea-
gieren zu können und das Problem 
dann auch zu beheben.

Wie verhält man sich am Telefon bei 
ablehnender Haltung von Kunden 
richtig?
Die wichtigste Aufgabe ist, die Aus-
führungen des Kunden neutral 
aufzunehmen und nicht als per-
sönlichen Angriff zu werten. Dies 
ist für die MitarbeiterInnen meist 
die größte Herausforderung. Dazu 
lernen die TeilnehmerInnen unter 
anderem das „Aktive Zuhören“ als 
Werkzeug kennen, um Ursachen und 
Hintergründe herauszufinden, Ver-
ständnis zu zeigen und den Einwand 
bestmöglich zu behandeln. Dazu 
gehört etwa, Fragen zu stellen, die 
auch die Emotion des Kunden betref-
fen, lösungsorientiert sind und dem 
Kunden das Gefühl geben, verstan-
den zu werden. Die Serviceassistenz 
ist der erste Brückenpfeiler für eine 
neue tragfähige Kundenbeziehung 
und folglich unabdingbar für das 
Autohaus. Sie bildet den Dreh- und 
Angelpunkt sowohl für die Kunden 
als auch für Kollegen!

Serviceassistenz: Zwischen Anforderung und Wirklichkeit Zur Person: 
Bettina Kluge
Bettina Kluge ist seit 2005 als 
Trainerin und Coach mit ihrem 
Beratungsunternehmen Kluge 
Kommunikation in Berlin tätig und 
für Hyundai über die Agentur für 
Automobilwirtschaft, Erwin Wag-
ner, im Einsatz. Ein Fokus richtet 
sich dabei auf den Kundenser-
vice. Sie selbst beschreibt sich 
als Goldgräberin, deren Ziel es ist, 
die wertvollen Potenziale anderer 
Menschen zu heben und andere zu 
motivieren. Die Pädagogin und ge-
lernte Automobilverkäuferin bildet 
darüber hinaus auch technische 
und nicht-technische Trainer im 
Bereich Methodik, Didaktik, Kom-
munikation aus, führt Coachings 
mit Führungskräften und Mitar-
beitern in den Autohäusern vor 
Ort durch und absolviert mit den 
Mitarbeitern Training-on-the-job.

Im Urteil der Teilnehmer

+ Die Schulungen für ServiceassistentInnen von 
Hyundai erfreuen sich großer Nachfrage. Und sie 
liefern Mehrwerte. Das belegen die Bewertungen 
der Besucher. Hier einige in Auszügen:

Ein Teilnehmer mit mehr als 700 Kilometer An- und Abfahrt 
zum Lehrgang für Serviceassistenten Modul I - III:
„… Die Serviceassistenz-Schulung hat uns allerdings für einiges 
entschädigt. Frau Kluge hat es geschafft, aus zwölf Individualisten 
eine Gruppe zu machen. Die Schulung war immer kurzweilig, sehr 
praxisbezogen, hoch interessant und äußerst wichtig…. Ich habe be-
reits sehr viele Schulungen mitgemacht. Gleichwohl muss ich sagen, 
dass es wenigen Trainern gelungen ist, mich so mitzunehmen, mich 
so zu begeistern und mir den Stoff der Schulung auf diese Weise zu 
übermitteln. Sollte die Frau Kluge eine weitere Kommunikations-
schulung anbieten, wäre ich einer der Teilnehmer.“

Ein weiterer Teilnehmer resümiert:
„Der Lehrgang war sehr aufschlussreich, interessant und abwechs-
lungsreich. Man lernt immer noch dazu und ich habe viele Dinge 
mitnehmen können. Es hat Spaß gemacht, noch einmal vielen Dank.“

Eine Teilnehmerin zur Wirkung in der Praxis:
„…Nachdem ich dann einige Punkte aus dem Seminar mitgenommen 
habe, habe ich mich auch schnellstens mit unserem Chef zusam-
mengesetzt, um gewisse Ideen/ Vorschläge umzusetzen. Unser Chef 
war von den Ideen so begeistert, dass ich sie sofort umsetzen durfte 
(z. B. Ad-hoc-Sitzung). Meiner Meinung nach ist dieser Lehrgang für 
Serviceassistenten einfach eine Bereicherung an Infos. …“

zen, bis 2018 ihre Betriebe umzu-
gestalten“, erklärt Markus Schrick 
das weitere Vorgehen. Delta Automo-
bile ist seit zehn Jahren fest in der 
Rhein-Main-Region verankert und 
übernimmt als neuer Partner von 
Hyundai den Flagshipstore. Shahriar 
Pirzadeh, Geschäftsführer von Delta 
Automobile, blickt positiv in die Zu-
kunft: „Wir sind sehr stolz, dass wir 
als neuer Partner von Hyundai Motor 

Deutschland die Möglichkeit haben, 
dieses moderne und imposante Ob-
jekt zu übernehmen. Wir sind sicher, 
dass sich unsere Kunden hier sehr 
wohl fühlen werden und wir hier 
einen wichtigen Beitrag zum Ge-
samterfolg der Marke in Deutsch-
land leisten können.“ Am Standort 
Frankfurt arbeiten für dieses Ziel im 
Flagshipstore 17 Mitarbeiter, darun-
ter 2 Auszubildende.

So sieht das Design künftiger Hyundai Handelsbetriebe aus: Hyundai 
Flagshipstore in Frankfurt

Technische Schulungen:
Certified: 09.-13. Februar, 16.-20. März
Expert Engine: 23.-27. Februar, 02.-06. März
Expert Chassis: 27.-30. Januar, 30. März bis 02. April
Expert Elektrik: 04./05. Februar, 18./19. Februar, 11./12. März, 
18./19. März, 23./24. März, 25./26. März
Master: 02.-05. Februar
Dieseleinspritzsystem: 17./18. März
GDS: 21./22. Januar, 09./10. April

Serviceberater- und Serviceassistenz-Schulungen:
Serviceberater Stufe 1: 09.-11. Februar, 04.-06. März, 15.-17. April
Serviceberater Stufe 2: 10.-12. März, 18.-20. März, 22.-24. April, 10.-12. Juni
Serviceberater Stufe 3: 06.-08. Mai, 20.-22. Mai, 24.-26. Juni, 15.-17. Juli
Serviceberater-Abschlussprüfung: 26./27. Januar, 02./03. März
Serviceassistenz Teil 1 bis 3: 19.-23. Januar, 02.-06. Februar, 23.-27. März
Servicemarketing: 01./02. April

Modelljahrschulungen i20:
Für Techniker mit Mindestqualifikation Certified: 20./21. Januar, 22./23. 
Januar, 2./3. Februar, 3./4. Februar, 4./5. Februar, 5./6. Februar, 9./10. 
Februar, 10./11. Februar, 11./12. Februar, 12./13. Februar, 16./17. Februar, 
17./18. Februar, 18./19. Februar, 19./20. Februar, 23./24. Februar, 24./25. 
Februar, 25./26. Februar, 26./27. Februar
Für Techniker, die bereits Master sind: 13./14. Januar, 15./16. Januar, 
19./20. Januar, 21./22. Januar, 26./27. Januar, 27./28. Januar, 28./29. 
Januar, 29./30. Januar
Für Serviceberater: 2./3. März, 3./4. März, 4./5. März, 5./6. März, 9./10. 
März, 11./12. März

Weitere Schulungen:
ET-Basiskurs: 09./10. März, 13./14. April
Hyundai Teile System (HTS): 17./18. März, 24./25. März
Hyundai Werkstatt System (HWS): 18./19. Februar

+ Die Anmeldung kann unter http://hyundai.webseminare.biz/ erfolgen.
Bei Fragen wenden Sie sich bitte an kundendienstschule@hyundai.de

1. Halbjahr 2015: 
Die Schulungen im Überblick
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