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PRESSEINFORMATION

Aus Erfahrung wir man Klug
Der Weg zum kundenorientierten Serviceberater
München, September 2006. Wie muss die berufliche Weiterbildung von Serviceberatern gestaltet werden, um die Herausforderungen der Zukunft effizient und nachhaltig zu meistern?
Diese Frage beschäftigt den Trainer und Berater Detlef Messerschmidt bereits seit über 10 Jahren. Als Kfz-Meister und Mitarbeiter im Service verfügt er selbst über einen breiten Erfahrungsschatz, den er bei der Durchführung von abteilungsübergreifenden und teamorientierten Weiterbildungsmaßnahmen zur Service- bzw. Kundenorientierung sowie zum aktiven Serviceverkauf kontinuierlich erweitert hat. In seiner Dissertation ist Detlef Messerschmidt der Frage nun auch aus wissenschaftlicher Sicht auf den Grund gegangen. 
Im Mittelpunkt der Arbeit steht der Serviceberater, der aufgrund der tief greifenden Veränderungen in der Branche in besonderem Maße dazu gezwungen ist, sich vom technikorientierten Mitarbeiter zum Dienstleistungsverkäufer zu entwickeln. Gleichzeitig investieren die Unternehmen aber immer weniger in umfangreiche Weiterbildungsmaßnahmen. Dadurch gewinnt das Lernen am Arbeitsplatz und der Wissenserwerb im Prozess der Arbeit enorm an Bedeutung. 

Ob Weiterbildungsmaßnahmen durch informelle und erfahrungsbezogene Lernprozesse ersetzt werden können, ist nach Ansicht von Detlef Messerschmidt jedoch fraglich. Im Rahmen seiner Dissertation versucht er deshalb zu klären, ob und wie sich die institutionalisierte Weiterbildung mit dem Erfahrungslernen sinnvoll kombinieren lässt. 
Der Weg zum kundenorientierten Serviceberater
Dienstleitungskompetenz durch Erfahrungslernen
Autor: Dr. phil. Detlef Messerschmidt
Dissertation, 1. Auflage 2006
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