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FAHRLEHRER : BRIEF

DIE INNOVATIVE REIHE FUR FAHRLEHRER

BETRIEBSFUHRUNG w

Das Management der Fahrschule

Erreichbarkeit, erster Eindruck und Empfang Kann ich mir eine
Assistenz leisten? Die Frage nach dem Preis ... Beschwerden
Beratungskompetenz Umschreibung / / Ausbildungsvertrag Erste-
Hilfe-Kurs & Co. Vortest & / Anmeldung zur Priifung 9 / Simulatoren
Verwaltung Nachbetreuung Internet und Social Media
Buchhaltung Gute Leute finden Der Partner als Mitarbeiter

TEXT: JOCHEN KLIMA ie ist das Gesicht des Unternehmens, die
~gute Seele, Motivator und Trostspender
— fur Fahrschiler und Fahrlehrer: die
Assistenz der Fahrschule. Wenn poten-
zielle Kunden mit einer Fahrschule in Kontakt treten,
ist die Bdurokraft in der Regel der erste
Ansprechpartner. Umso wichtiger ist es, dass die
Assistenz kompetent Uber alle Fragen rund um den
Flhrerschein Auskunft geben kann, weiB, bei
welcher Behdrde welcher Antrag wann einzureichen
ist und dem Fahrschulunternehmer im Alltags-
geschaft Aufgaben abnehmen kann. Dieser
FAHRLEHRERBRIEF erldutert, welche
Kenntnisse eine gute Assistenz haben sollte und in
welchen Bereichen sie eingesetzt werden kann.




Im Buro alles im Griff
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nnerhalb von Sekunden entscheidet ein poten-

zieller Kunde, ob er mit einer Fahrschule zusam-

menarbeiten will oder nicht. Dabei ist nicht nur
der erste Eindruck von den Rdumlichkeiten an sich
wichtig. Vor allem die Person, die den ersten Kon-
takt mit den Schiilern hat, ist entscheidend — dabei
spielt es keine Rolle, ob dieser Erstkontakt am Tele-
fon oder in den Fahrschulraumlichkeiten selbst
stattfindet. Deshalb ist es so wichtig, dass eine
fachlich kompetente und freundliche Kraft das
Biiro managt. Klug ausgesuchte und gut ausgebil-
dete Assistenten konnen den Fahrschulinhaber
und die angestellten Fahrlehrer unterstiitzen und
von den mannigfaltigen Aufgaben des Schreibtischs
entlasten. Welche Anforderungen an eine Assistenz
gestellt werden und worauf der Unternehmer bei
der Auswahl seiner Biirokraft achten sollte, erklart
dieser FAHRLEHRERBRIEF

Keine Fahrschule kann es sich leisten, nicht oder nur
schwer erreichbar zu sein. Wer mehrmals anruft,
niemanden erreicht oder immer nur vom Anruf-
beantworter abgespeist wird, ist als Kunde verloren.
Ebenso sind potenzielle Kunden verloren, die

immer vor verschlossener Biirotiir stehen,

am Telefon miirrisch, gestresst oder gar un-

freundlich abgefertigt werden,

auf eine Facebook-, WhatsApp- oder E-Mail-

anfrage keine zeitnahe Antwort bekommen oder

bei einer Suche im Internet auf eine inhaltsarme,

langweilige oder gar veraltete Homepage stof3en.
Hingegen werden aus Interessenten oft Kunden,
wenn sie schon beim ersten Schritt in die Fahr-
schule spiiren: Hier bin ich richtig. Warum?

Weil das Ambiente einladend ist,

alles auf Qualitdt und guten Service hindeutet,

der Empfang freundlich ist und

man sich willkommen fiihlt.

Doch selbst bei so viel Sympathievorschuss darf
die Bedeutung einer fachkundigen und empathi-
schen Beratung nicht unterschétzt werden. Im
Grunde ist das ein Verkaufsgesprdch, das die
Vorziige eines Vertragsabschlusses bei ,unserer
Fahrschule“ deutlich macht. Dabei miissen auch
die Konditionen in aller Klarheit auf den Tisch.
Dieses Gesprach erfordert gut geschulte Kréfte,
wie zum Beispiel eine kluge, sattelfeste Assistenz
der Fahrschule.

Manche Fiihrerscheininteressenten wollen nur
kurz mal in eine Fahrschule hineinschnuppern, um
sich ein grobes Bild zu machen, bevor sie einen
Ausbildungsvertrag unterschreiben. Dabei wollen
sie sich auch nach Bedingungen und Kosten erkun-
digen. Doch es gibt nachweislich Félle, in denen es
zu einem Gesprédch gar nicht erst kommt, weil das
Erscheinungsbild der Fahrschule die Interessenten
vertreibt. Ein unaufgerdumtes oder mit Krims-
krams {iiberladenes Biiro ist ebenso schidlich wie
ein ungepflegtes Schaufenster mit vergilbten Plaka-
ten und verstaubten Lehrmodellen.

Die ersten Sekunden sind beim Umgang mit Kun-
den oft entscheidend. Dafiir sind Freundlichkeit
und Zuwendung die reinsten Zauberformeln. Wer
einen neuen Kunden begriiit, steht auf, stellt sich
mit Namen vor und sagt, was ihre/seine Aufgaben
sind. Man bietet einen Stuhl an, vielleicht auch ei-
nen Kaffee oder ein Kaltgetrank. Wenn ein Kunde
warten muss, bittet man um Verstdndnis. Mit die-
sen Gesten zeigt die Fahrschule: Bei uns ist guter
Service selbstverstdndlich. Wichtig ist dabei auch
Diskretion. Niemand mag es, wenn seine Fragen
und oftmals sehr personlichen Angaben und Anlie-
gen von anderen mitgehort werden.

Dekorationsartikel und Informationsmaterial von den Lehrmittelverlagen

Um ein Schaufenster oder einen Raum ein wenig ,aufzuhtbschen®, muss man nicht immer gleich einen
Dekorateur oder gar einen Innenarchitekten beauftragen. Fahrschul-Lehrmittelverlage bieten ein breites
Spektrum an Blromobeln, saisonbezogenen Dekorationsmaterialien und aktuell informierenden Postern
rund um die Fahrausbildung an. Der Fahrschulassistenz mit Freude am gepflegten Ambiente stehen
zahlreiche preiswerte Moglichkeiten offen, um die R&ume mit wenig Aufwand ansprechend zu gestalten.
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Betreung des
Social-Media-
Auftritts, Checken, ob
der Erste-Hilfe-Kurs
absolviert wurde und
Unterstiitzung bei der
Buchhaltung. Eine
kompetente Assistenz
ist eine echte
Entlastung fiir den
Fahrschulunternehmer

Kompetenz trifft Freundlichkeit
In der téglichen Praxis fithrt oft nicht der Fahr-
schulinhaber, sondern die Biirokraft das erste Ge-
sprich mit potenziellen Kunden. Das — und dariiber
muss man sich stets im Klaren sein - ist von der
ersten Sekunde an kein freundliches Geplauder,
sondern ein echtes Verkaufsgesprdch. Erfolg hat
dabei nur, wer dafiir ausreichend geeignet und ge-
schult ist. Freundlichkeit ist zwar wichtig, reicht
aber bei Weitem nicht aus. Weitere wichtige Fihig-
keiten sind dabei unter anderem:

* Einfiihlungsvermégen,

° Geduld,

e zuhoren konnen - vor allem auch bei Kunden,
die sich nicht so gut ausdriicken konnen oder
Sprachschwierigkeiten haben,

» sachliche Hoflichkeit,

e sicherer sprachlicher Ausdruck,

o strategische Gesprachsfiihrung durch gezieltes
und geschicktes Nachfragen,

* kompetentes Fiihren von Telefonaten,

e deutliches Sprechen, das gilt vor allem auch am
Telefon,

Tipp

Telefonieren will gelernt sein

e sicherer Umgang mit dem PC und den heute in
Fahrschulen erforderlichen Programmen,

e vor allem aber: liickenlose Sachkunde in allen
Fragen des Fiihrerscheinerwerbs sowie der Orga-
nisation und der sonstigen Angebote der Fahr-
schule.

Gefragt ist deshalb nicht eine im Schnellverfahren

angelernte Biirohilfe, sondern eine spezialisierte

Fachkraft. Voraussetzung dafiir ist, dass Fahr-

schulinhaber willens sind, Zeit, Geduld und Geld in

die Auswahl und die Schulung ihres Biiropersonals
zu investieren. Auch wenn es sich nur um einen
kleinen Betrieb handelt, ist eine Fahrschule gut
beraten, Telefon und Biiro mit einer kompetenten

Kraft zu besetzen. Wenn aus wirtschaftlichen

Griinden das Biiro nicht tiglich gedffnet ist, sollte

die Fahrschule — wenigstens in den Nachmittags-

und den frithen Abendstunden - fiir telefonische

Erreichbarkeit sorgen.

Dafiir kann die Anrufumleitung auf eine exter-
ne Hilfskraft hilfreich sein. Es macht vielleicht ein
wenig Miihe, dafiir eine geeignete Person zu finden,
aber es lohnt sich. Wichtig ist, dass auch solche

Rhetorische Begabung allein reicht fiir erfolgreiches Telefonieren nicht aus. Viele scheitern, weil sie zu
wenig Fragen stellen, daflir aber einen Wasserfall von Informationen hervorsprudeln, die den Anrufer
vielleicht gar nicht interessieren oder sogar langweilen. Das Instrumentarium der Fragetechnik gekonnt
spielen zu kénnen, ist eines der Geheimnisse erfolgreichen Telefonierens. Deshalb ist der Besuch eines
Telefonseminars sehr zu empfehlen. Dabei ist es von Vorteil, wenn es sich um einen Kurs handelt, der
speziell auf die Anforderungen im Fahrschulbiro eingeht. Entsprechende Angebote gibt es bei den

Fahrlehrerverbanden.
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Hilfskrifte gut eingewiesen und wéhrend fester
Zeiten zuverldssig erreichbar sind.

Kann ich mir eine Fahrschulassistenz leisten?
Die Frage, ob man sich eine Biirokraft leisten kann,
ist sicher berechtigt — vor allem fiir kleine Fahr-
schulen. Man kann es aber auch andersherum se-
hen: Auch fiir kleinere Betriebe sind regelmafBige
Offnungszeiten des Biiros wichtig. Deshalb muss
die Frage eigentlich anders gestellt werden: ,Kann
ich es mir leisten, keine Fahrschulassistenz zu ha-
ben?“ Denn:
 Ein regelmafig und zuverldssig besetztes Telefon
ist eine wesentliche Voraussetzung fiir Kunden-
zufriedenheit und Vertragsabschliisse.
* Eine geschulte Kraft weifl Fehler beim Telefonie-
ren zu vermeiden. Der erste telefonische Kontakt
kann ein erfolgreiches Verkaufsgespréch sein.
° Auf den im Auto unterrichtenden Fahrlehrer
umgeleitete Anrufe sind in zweifacher Hinsicht
pures Gift fiir die Kundenwerbung:
1.Der Kunde, der gerade unterrichtet wird, zahlt
einen nicht unwesentlichen Betrag fiir die Zeit
und die Aufmerksamkeit ,seines“ Fahrlehrers.
Wenn dieser standig telefoniert, wird dies nicht
nur als storend, sondern oft auch als Gering-
schitzung und Benachteiligung empfunden.

2.Der Anrufer empfindet d&hnlich, wenn das fiir
ihn wichtige Gesprdach immer wieder von ,Die
nédchste links!“ oder ,Bitte hier einparken!®
unterbrochen wird.

Die Frage nach dem Preis ...

Oft hort man, gekonntes Telefonieren sei nicht so
wichtig, denn Anrufer fragten meist nur nach den
Ausbildungspreisen. Die wiirden dann mit denen
der Konkurrenz verglichen, um so die billigste
Fahrschule in der Umgebung herauszufinden.

Tipp
Checklisten erstellen

Damit im Kundengesprach wichtige Punkte
nicht vergessen werden, sollte die Assistenz
Checklisten anlegen und diese immer wieder
Uberprifen, ergdnzen und aktualisieren.

Wenn es so einfach ware, kénnten Fahrschulen mit
hoher Qualitdt und entsprechenden Preisen den
Laden zumachen. Doch so ist es nicht, denn Quali-
tdt und guter Service sind gefragt. ,Was kostet der
Fithrerschein?“ ist, besonders fiir Jugendliche,
eine sehr wichtige Frage. Die geschulte Assistentin
sieht darin immer die Chance, durch geschickte
Gespriachsfiihrung dem Anrufer dezent die Bot-
schaft zu iberbringen: ,Mit uns fahren Sie beson-
ders gut und zu einem angemessenen Preis-Leis-
tungs-Verhéltnis!“

Unangenehme Anrufe und Beschwerden

Trotz gutem Service kann es vorkommen, dass
Kunden auch einmal unzufrieden sind und sich
mit einem Anruf Luft machen wollen. Dies kommt
beispielsweise vor, wenn sich der Fiihrerschein-
erwerb wegen hohem Arbeitsanfall bei der Fahr-
schule oder wegen lang andauernder behordli-
cher Vorgdnge oder verschobener Priifungen
verzogert. Hier ist gutes Beschwerdemanagement
wichtig. Der Kunde muss vor allem das Gefiihl
bekommen, dass er und sein Anliegen ernst ge-
nommen werden und dass alles Mogliche getan
wird, um sein Problem zu lésen. Gewinnt der
Kunde aber den Eindruck, er solle lediglich abge-
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Freundlich und
kompetent am
Telefon. Das ist eine
der wichtigsten
Eigenschaften, die
eine gute Assistenz
mitbringen sollte.
Denn der Erstkontakt
mit der Fahrschule
findet haufig am
Telefon statt

e ————e
e
E—
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wimmelt oder vertrostet werden, so verstirkt
dies seinen Unmut. Erforderlich fiir den Umgang
mit Beschwerden sind Kompetenz, Empathie,
Geduld, Sensibilitdt und nicht zuletzt auch Stand-
haftigkeit am Telefon.

Um den vielfiltigen Beratungsaufgaben im Fahr-
schulbiiro gewachsen zu sein, ist es zwingend er-
forderlich, dass die Assistenz gut geschult ist und
die wichtigsten Informationen iiber die Fahrschule
im Kopf hat, wie beispielsweise
welche Ausbildungsklassen angeboten werden,
die Zeiten des theoretischen Unterrichts,
ob und wann Intensivkurse angeboten werden,
welche Fahrzeuge fiir die praktische Ausbildung
in den verschiedenen Klassen zur Verfiigung
stehen,

FAHRLEHRERBRIEF
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an welchen Wochentagen und zu welchen Tages-

zeiten Fahrstunden angeboten werden,

Preise und Durchschnittswerte fiir die Ausbil-

dungskosten der einzelnen Klassen,

die Zahlungsmodalititen fiir Leistungen der

Fahrschule.
Erfolgreiches Verkaufen setzt voraus, die besonde-
ren Leistungen, Qualititen und die Stdrken der
Kundenbetreuung in der eigenen Fahrschule
herauszustellen. Dabei darf die Assistenz keine
Vergleiche zu Mitbewerbern anstellen, denn das
kommt nicht gut an.

Hier einige Beispiele fiir das gezielte Betonen

von Starken:

,Wir helfen Thnen bei der Antragsstellung und

nehmen Thnen Behordengédnge ab.“

,Bei uns haben Sie von der ersten Stunde bis zur

Priifung immer denselben Fahrlehrer.”
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,Wir holen Sie zu den Fahrstunden gerne zu
Hause oder an der Schule ab.“

,Wir bieten Thnen gerne an, einmal kostenlos am
Theorieunterricht teilzunehmen.“ (Schnupper-
stunde)

,Bei uns konnen Sie viermal pro Woche am The-
orieunterricht teilnehmen.*

,Wir garantieren, dass Sie jede Woche mindes-
tens drei Fahrstunden bekommen.*

,Bei der Terminierung der Fahrstunden richten
wir uns nach Ihren Wiinschen.*

,Bei uns konnen Sie mit EC-Karte/mit Kreditkar-
te bezahlen.*

Fast immer erkundigen sich potenzielle Kunden
nach einer bestimmten Fahrerlaubnisklasse. Dann
muss die Biirokraft vor allem wissen, wie viel
Theoriestunden und wie viele besondere Ausbil-
dungsfahrten absolviert werden miissen, welche
Unterlagen flir die Antragsstellung bendtigt werden
und welche Priifungen erforderlich sind.

Mitunter kommt es vor, dass ein Kunde -
manchmal préazise, manchmal nur ungefahr — be-
schreibt, fiir welche Fahrzeugart er einen Fiihrer-
schein erwerben mochte. Er weil3 aber nicht genau,
welche Fahrerlaubnisklasse man dafiir braucht.
Deshalb muss die Assistenz die Berechtigungen der
einzelnen Klassen samt eventuellen Besitzstinden
kennen. Um sich hier immer auf sicherem Terrain
zu befinden, ist das Bereithalten speziell darauf
ausgerichteter Fachliteratur' zu empfehlen.

Auch gibt es Fiihrerscheinwiinsche, fiir deren
Verwirklichung es Alternativen gibt. So etwa fiir
Klasse A, die iiber Stufen oder den sogenannten
Direkteinstieg erworben werden kann.

Junge Menschen erwarten eine fachkompetente,
moglichst eindeutige Antwort auf diese Frage. Die
Assistenz kann Pluspunkte sammeln, wenn sie die
Fahrschiiler bei der Planung ihrer Ausbildung ein-
fithlsam beréat. Wichtig ist, eine realistische Progno-
se zu stellen, und zwar immer unter dem Vorbehalt
eines normalen, ungestorten Ablaufs der Ausbil-
dung. Die Biiromitarbeiterin muss zuvor prézise
kldren, welche Zeitfenster dem Kunden fiir die
einzelnen Ausbildungsteile zur Verfiigung stehen
und welche terminlichen Hindernisse einem ziigi-
gen Ablauf der Ausbildung im Weg stehen kénnten.
Sie muss darauf hinweisen, dass nur eine ununter-
brochene Folge des theoretischen Unterrichts den
ins Auge gefassten Priifungstermin gewéhrleistet.

Seminare

Es ist unerlasslich, Blromitarbeiter intensiv zu
schulen. Daflr bietet sich der Besuch von
speziellen Weiterbildungsseminaren fur
Mitarbeiter des Fahrschulburos an. Dort werden
in der Regel in kleinen Gruppen alle fur die
Arbeit im Fahrschulbtro wichtigen Themen
vermittelt.

Dasselbe gilt fiir die Einhaltung der geplanten
praktischen Ausbildungsteile.

Weil jugendliche Kunden durch Schule, Berufs-
ausbildung und zahlreiche Aktivititen wie Sport,
Musik, Freunde und dhnliches oft stark verplant
sind, muss den Fahrschiilern deutlich gemacht
werden, dass ein den Plan missachtendes ,Trei-
benlassen® den Erhalt des Fiithrerscheins nach
hinten verschiebt und die Ausbildung unnétig ver-
teuern kann. Das zu iiberbringen ist nicht immer
ganz einfach. Verstiandnis fiir die Welt der Jugend-
lichen, organisatorisches Talent und planerisches
Geschick sind hier besonders gefragt.

Fiir Neuerteilungen nach vorangegangener Entzie-
hung der Fahrerlaubnis (falschlich oft ,,Wiederertei-
lung” genannt) sowie fiir die ,,Umschreibung® eines
ausldndischen Fiihrerscheins in eine deutsche
Fahrerlaubnis gelten teilweise andere Regelungen
als fiir den Ersterwerb einer Fahrerlaubnis. Gut,

Nachschlagewerk

Es ist sinnvoll, der Birokraft ein umfassendes
Nachschlagewerk an die Hand zu geben.
Beispielsweise das Loseblattwerk , Assistentin
der Fahrschule” (siehe Seite 12). In diesem
Werk werden fur Mitarbeiter des Fahrschul-
biros wichtige Themen umfassend und
praxisnah erldutert. Das Werk enthalt Check-
listen, die fur die Verwendung bei Beratungs-
gesprachen hervorragend geeignet sind.
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wenn die Assistenz die Unterschiede kennt. Sie
muss tiberdies wissen, wo nachzuschauen ist, ob ein
ausldndischer Fiihrerschein priifungsfrei umge-
schrieben werden kann oder eine theoretische und/
oder praktische Priifung abgelegt werden muss.

Kann die theoretische Priifung mangels
Sprachkenntnis nicht in Deutsch abgelegt werden,
muss die Assistenz wissen, welche Fremdsprachen
zugelassen sind und welche Stellen erforderliche
Ubersetzungen von auslidndischen Fiihrerschei-
nen erstellen. Sie muss auch wissen, auf welche
Weise geklart werden kann, ob ein zweifelhaft er-
scheinendes ausldndisches Ausweispapier als
Identitdtsnachweis fiir die Fahrerlaubnispriifung
ausreicht.

Nach dem ,Ja“ des Kunden muss die Assistenz die
erforderlichen Daten aufnehmen und den Ausbil-
dungsvertrag sowie den ,Antrag auf Erteilung ei-
ner Fahrerlaubnis“ ausdrucken. Sodann ist der
Kunde zu informieren, welche Unterlagen dem
Antrag beizufiigen sind und bei welcher Behorde
dieser einzureichen ist. Verlangt die Behorde nicht
das personliche Erscheinen des Bewerbers, ist es
ein toller Service, wenn die Fahrschule diesen Be-
hoérdengang iibernimmt. Damit wird auch sicher-

Treffpunkt Fahrschule

gestellt, dass die Papiere tatsdchlich komplett und
zeitnah bei der richtigen Behorde ankommen. Es
ist nicht selten der Fall, dass Antrdge vergessen
werden und wochenlang im Schreibtisch oder der
Schultasche des Fahrschiilers schlummern. Das
macht im Zweifel den schon ausgetiiftelten Prii-
fungsplan kaputt.

Die Assistenz muss klaren, ob ein Erste-Hilfe-Kurs
besucht werden muss. Wenn ja, muss sie wissen,
wann und wo solche Kurse stattfinden, was sie
kosten und wie man sich anmelden kann. Ebenso
muss sie wissen, ob ein Sehtest ausreicht und fiir
welche Fiihrerscheinklassen &rztliche Zeugnisse
oder — Beispiel D-Klassen — weitergehende Unter-
suchungen erforderlich sind.

Ein bei Fahrschiilern beliebter Service der Fahr-
schule ist, wihrend der Biirozeiten und vor dem
theoretischen Unterricht das systematische Uben
von Prifungsfragen am Computer anzubieten.
Dazu gehoren auch sogenannte Vortests, mit de-
nen die Prifungsreife festgestellt werden kann.
Dabei muss jedoch zwingend beachtet werden,
dass das Erkldren von Fehlern eindeutig Unter-

Fahrschulen mit einem Geschéftslokal in guter Lage und mit hoher Publikumsfrequenz, beispielsweise in
der Nahe von Schul- oder Einkaufszentren, Bahnhof oder Busbahnhof, haben die Chance, mit wohliberleg-
ten und ausreichend langen Offnungszeiten zu einer Art Treffpunkt der Jugend zu werden.

Wie das geht? Ganz einfach:

Das Rezept ist, Schulern, die auf ihren Bus warten oder ihre Mittagspause in der Stadt verbringen missen,
zu diesen Zeiten Ubungsmaglichkeiten am PC sowie — wenn vorhanden — am Fahrsimulator und dazu

kostenlosen Kaffee oder Kaltgetranke anzubieten.

Steht dartiber hinaus noch eine gute und kommunikative Assistenz zur Verfligung, die nicht nur das
Fahrschulblro managt, sondern als eine Art ,gute Seele der Fahrschule“ auch mal fiir einen kleinen
Plausch oder fur Sorgen und Note der jungen Leute zur Verflgung steht, erzeugt dies schnell eine sehr

starke Bindung an die Fahrschule.

Dass damit auBerdem tber den ,Mundfunk® ein wichtiger und effektiver Baustein flir die Gewinnung neuer
Kunden zur Verfligung steht, liegt auf der Hand. Das gilt vor allem, wenn die Fahrschule auch ,,Noch-nicht-

Kunden* gestattet, ihre Pause dort zu verbringen.
Ubrigens:

Fahrschulen in zentraler Lage in groBeren Stadten haben gute Erfahrungen damit gemacht, zu diesen
Zeiten nicht nur ihr Blro gedffnet zu halten, sondern auch regelmaBig theoretischen Unterricht anzubieten.
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richt im Sinne des Fahrlehrergesetzes darstellt
und somit — genau genommen - immer einen
Fahrlehrer erfordert. Formale Fehler wie etwa
vergessenes Ankreuzen einer Teilantwort oder
reine Schreibfehler (etwa ein Zahlendreher) fallen
freilich nicht unter diese strenge Regelung. Glei-
ches gilt fiir das ,Ubersetzen“ der in den Prii-
fungsfragen vorkommenden und fiir Fahrschiiler
manchmal schwer verstdndlichen Begriffe wie
beispielsweise ,,Kuppen®, ,Rollsplitt, ,,Fahrbahn-
senken“ oder ,Verkehrsspitzen“. Sinnvollerweise
sind deshalb moderne PC-Lernprogramme der
Fahrschul-Lehrmittelverlage zumeist selbsterkla-
rend, sodass ein tatsdchlich ,unterrichtendes®
Eingreifen der Assistenz in der Regel nicht erfor-
derlich sein diirfte.

Die Entscheidung iiber die Teilnahme eines Bewer-
bers an der theoretischen Priifung darf ausschlie3-
lich vom ausbildenden Fahrlehrer getroffen wer-
den. Dies der Assistenz zu iiberlassen, stiinde nicht
im Einklang mit den Bestimmungen des Fahrleh-
rergesetzes und der Fahrschiiler-Ausbildungs-
Ordnung. Hingegen ist es Aufgabe der Assistenz,
die Theoriepriifung organisatorisch vorzubereiten.
Dazu gehoren:

Terminfindung und -vereinbarung,

Anmeldung des Bewerbers bei der Priiforganisa-

tion,

schriftliche Information des Bewerbers iiber Zeit

und Ort der Priifung,

unterschriftsreife Ausfertigung der Aushildungs-

bescheinigung.
Eine von den Kunden sehr geschétzte Dienstleis-
tung der Fahrschule ist es, diese bei der Priifung
nicht ,alleine“ zu lassen, sondern sie zum Termin
zu begleiten. So fithlen sie sich betreut. Und - je
nach Ausgang - ist ein Gliickwunsch ebenso will-
kommen wie ein von Herzen kommender Trost.
Eine Fahrschule kann sich mit diesem Service — der
auch von der Biiroassistenz iibernommen werden
kann - duBerst sympathisch und positiv von ihren
Mitbewerbern absetzen.

Moderne Fahrsimulatoren kénnen unter Aufsicht
der Assistenz zwei Zwecken dienen:
Beim Ersterwerb der Klasse B konnen Simulato-
ren — abhéngig von der Beurteilung des ausbil-
denden Fahrlehrers und der Zustimmung des
Fahrschiilers — benutzt werden, um den Einstieg
in die praktische Fahrausbildung zu erleichtern.

Die Gerite sind weitgehend selbst erklarend und
passen den Schwierigkeitsgrad der Fahraufga-
ben automatisch dem Lernfortschritt des Fahrers
an. Training am Simulator ist nicht Unterricht im
Sinne des Fahrlehrergesetzes, weshalb dauernde
Anwesenheit eines Fahrlehrers nicht erforder-
lich ist.

Der Fahrsimulator kann auch ein &uBerst
attraktiver Baustein eines fortschrittlichen Mar-
ketingkonzepts sein. Auto- und technikaffine
Jugendliche gehen leicht iiber die Tirschwelle
der Fahrschule, wenn dort ein von der Assistenz
betreuter Simulator zur Verfligung steht. Dabei
geht es nicht immer nur ums Lernen, sondern
vielmehr auch um den Reiz eines Jugendtreffs
(siehe Tipp, Seite 8). Ahnliche Effekte lassen sich
er-zielen, wenn an verkaufsoffenen Sonntagen
oder an einem Tag der offenen Tiir ,Simulator-
fahrten“ angeboten werden. Das ist ein echter
Publikumsmagnet. Gute Erfahrungen haben
Fahrschulen mit einem drauflen vor der Tiir
aufgestellten Simulator gemacht. Das bedarf je-
doch eines Pavillonzeltes oder Ahnlichem, da
sonst die Abldufe auf den Bildschirmen schwer
zu erkennen sind.

Weitere wichtige Aufgaben fiir die geschulte Fahr-
schulassistenz gibt es im Bereich der Fahrschul-
verwaltung. Dazu gehoren unter anderem:
Erfassen der von den Fahrlehrern geleisteten
Fahr- und Unterrichtsstunden,
Erfassen der von den Fahrschiilern besuchten
Theorieunterrichte,
Erstellen und Archivieren der Tagesnachweise
der Fahrlehrer,
enge Kontakte mit der Fahrerlaubnisbehorde
und der Priiforganisation,
Uberwachen der von der Behorde an die Priifor-
ganisation weitergeleiteten Priifungsauftrage,
Unterrichtung der ausbildenden Fahrlehrer
iiber die bei der Priiforganisation eingegange-
nen Priiffungsauftriage. Dabei ist es wichtig, auch
Informationen {iber Beschriankungen oder Auf-
lagen der Fahrerlaubnis (zum Beispiel Erforder-
nis einer Brille) an den ausbildenden Fahrlehrer
weiterzugeben,
Reservieren von Priifungsterminen bei der Priif-
organisation nach den Vorgaben der Fahrlehrer,
Erstellen von Priifungslisten beziehungsweise
Anmelden der Fahrschiiler zur theoretischen
und praktischen Priifung nach den Vorgaben der
Fahrlehrer,
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Konfliktgesprache
filhren und Beschwer-
den managen ist eine
wichtige Aufgabe der

Fahrschulassistenz
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Ausdrucken von Ausbildungsbescheinigungen
und Ausbildungsnachweisen,
Erstellen von Zwischen- und Abschlussrechnun-

gen und/oder Lastschriften,

Uberwachen und verbuchen der Zahlungsein-
ginge,

Mahnwesen,

Archivieren von Daten und Akten unter Beach-
tung der unterschiedlichen fahrlehrer- und steu-
errechtlichen Aufbewahrungsfristen,
Unterstiitzen des Fahrschulinhabers bei der Vor-
bereitung der gesetzlich vorgeschriebenen Fahr-
schuliiberwachung,

regelmaBige Datensicherung: Es ist unerlédsslich,
der Assistenz die Bedeutung einer regelméafigen
Datensicherung nahezubringen. Datenverluste
wegen unterlassener Backups konnen immense
wirtschaftliche Schaden verursachen.
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Fahrschulen sind gut beraten, sich bei ihren ehe-
maligen Kunden hin und wieder in Erinnerung zu
bringen. Sei es mit Kundenbefragungen nach Ab-
schluss der Ausbildung, mit einem regelmafig per
E-Mail versandten Newsletter, mit Veranstaltun-
gen wie beispielsweise Motorradausfahrten fiir
Ehemalige oder der Einladung zu einem Tag der
offenen Tiir — all das schafft Kundenbindung und
hilft bei der Gewinnung neuer Fahrschiiler. Den
Fahrschulinhaber bei der Planung, der Organisa-
tion und der Durchfithrung solcher Aktivitdten zu
unterstiitzen, ist ebenfalls eine Aufgabe der Biiro-
mitarbeiter.

Weitere wichtige Betidtigungsfelder der Assistenz
konnen die regelméfige Pflege und Aktualisierung
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des Internetauftrittes der Fahrschule und die Be-
treuung der Kommunikation iiber ,Social Media“
wie Facebook oder WhatsApp sein. Ahnlich wie bei
herkémmlicher E-Mail-Kommunikation sollte die
Beantwortung von Anfragen auch dort sehr zeitnah
— moglichst innerhalb von 24 Stunden - erfolgen.
Auch dabei konnen Biiromitarbeiter den Fahr-
schulinhaber spiirbar entlasten.

Geradezu perfekt ist eine Assistenz, wenn sie ne-
ben den beschriebenen Arbeiten den Fahrschulin-
haber auch von den Aufgaben der Buchhaltung
entlasten kann. Dazu gehort beispielsweise die Be-
rechnung der Lohne und Gehélter, deren weitere
buchhalterische Behandlung sowie die Zusammen-
arbeit mit der Steuerberatung der Fahrschule.

Fragt man Kollegen, wen sie als Assistenz in ihrer
Fahrschule favorisieren, denken viele zuerst an
Frauen mittleren Alters, etwa zwischen 35 und 50
Jahren. Gefragt sind Lebenserfahrung, Einfiih-
lungsvermégen und fast schon miitterliches Ver-
stdndnis fiir Jugendliche, zugleich jedoch Achtbar-
keit und Autoritét.

In Frage kommen beispielsweise frither lang-
jahrig titig gewesene Biiro- oder Industriekauf-
frauen, die aufgrund von Mutterschaft und
anschlieBender Kindererziehung aus ihrem Voll-
zeitjob ausschieden. Wenn die Kinder ein bestimm-

Entlastung durch Factoring

Das Rechnungswesen einer Fahrschule kann
durch den Beitritt zu einem sogenannten
Factoring-System erheblich vereinfacht werden.
Rechnungsstellung, Mahnwesen sowie das
Eintreiben von AuBensténden werden auf das
Factoring-Unternehmen Gbertragen. Diese
Dienstleistungen sind zwar nicht umsonst,
entlasten jedoch die Verwaltung und sorgen fr
einen zuverlassigen Cash-Flow. Dabei ist es
Aufgabe der Assistenz, die Unterlagen Uber die
erfassten Fahrschulleistungen an das Factoring-
Unternehmen weiterzuleiten und die von dort
eingehenden Zahlungen zu prifen.

Fahrschulverwaltung
leicht gemacht

Zur UnterstUtzung der Assistenz bei der
umfangreichen Verwaltung einer Fahrschule
bieten die bekannten Lehrmittelverlage speziell
auf die Bedurfnisse des Fahrschulbiros
zugeschnittene Fahrschulverwaltungsprogram-
me an. Um die vielfaltigen Moglichkeiten eines
Fahrschulverwaltungsprogramms umfassend
und sinnvoll nutzen zu kénnen, ist es wichtig,
die Assistenz grindlich in das jeweilige
Programm einzuweisen. Das geschieht am
besten durch spezielle Schulungen.

tes Alter erreicht haben, nutzen solche Frauen sehr
gerne die Chance, als Teilzeitkraft wieder tétig zu
werden. Wenn es dabei mdglich ist, einen Teil der
Arbeit zu Hause verrichten zu kénnen, wird das oft
sehr geschétzt. Dies wiederum kann dem Interesse
des Fahrschulinhabers entgegenkommen, die tele-
fonische Erreichbarkeit der Fahrschule mittels
Rufumleitung sicherzustellen.

Diese Frage muss sich auch an den Bediirfnissen
der Mitarbeiter orientieren. Eine sozialversiche-
rungsfreie Beschéftigung auf 450-Euro-Basis — bes-
ser bekannt als Minijob — verursacht zwar weniger
Lohnnebenkosten, setzt aber enge Grenzen hin-
sichtlich der Arbeitszeit.

Fiir Biiromitarbeiter kommen selbstverstind-
lich die Vorschriften des Mindestlohngesetzes
(MiLoG) zum Tragen. Dabei ist nicht in erster Linie
der Mindestlohn von 8,50 Euro pro Stunde rele-
vant, denn fiir diesen diirfte eine erfahrene Biiro-
kraft wohl kaum zu bekommen sein. Es geht eher
da-rum, dass beim Minijob beispielsweise schon
bei einem Entgelt von 15 Euro pro Stunde lediglich
30 Stunden pro Monat zur Verfiigung stehen und
dies auch so dokumentiert werden muss.

Bei einer sozialversicherungspflichtigen Tatig-
keit hingegen gibt es dieses Problem nicht. AuBer-
dem wirken sich in diesem Fall die geleisteten
Arbeitszeiten auch auf die Rentenanspriiche der
Arbeitnehmer aus. Dies wird in vielen Féllen von
diesen Kraften auch angestrebt.
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Jahrgang 1958, seit
1981 Fahrlehrer. Seit
1990 in der Verbands-
arbeit tatig, zunachst
als Kreisvorsitzender,
ab 1997 als stellvertre-
tender Vorsitzender und
seit April 2013 als Vor-
sitzender des Fahrleh-
rerverbandes
Baden-Wiirttemberg
e.V. Klima ist auBerdem
Prasidiumsmitglied der
Deutschen Fahrlehrer-
Akademie (DFA) und
Mitautor des Nach-
schlagewerks ,Assis-
tentin der Fahrschule®.
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Der eigene Partner als Mitarbeiter

Bei dieser Frage miissen beide Partner zunéchst
vollig unabhéngig voneinander kldren, ob sie tat-
sdchlich nicht nur ihr Privatleben miteinander tei-
len, sondern auch die Arbeitszeit miteinander ver-
bringen wollen. Das ist nicht jedermanns Sache
und kann leicht zu Konflikten fithren.

Andererseits funktioniert diese Konstellation
in vielen Familienbetrieben sehr gut. Dazu gehort
aber, dass die Tétigkeitsbereiche klar abgegrenzt
sind und dass der Fahrschulinhaber seine Biiro-
kraft mindestens so gut wie eine betriebsfremde
Assistenz bezahlt. AuBerdem hat die Erfahrung
gezeigt, dass klare und verbindliche Absprachen
iiber Zeiten, in denen die Diskussion betrieblicher
Themen zwischen den beiden Partnern vollig tabu
ist, unbedingt getroffen werden sollten. Werden
diese ,Risikofaktoren im Vorfeld gebiihrend be-
riicksichtigt, kann die gemeinsame Fithrung einer
Fahrschule, wie viele Beispiele zeigen, zur Erfolgs-
story werden.

LITERATURTIPP:

1, Assistentin der Fahrschule — Leitfaden fiir ein modernes,
kundenorientiertes Fahrschulbiiro®,

Gebhard L. Heiler, Jochen Klima, Peter Tschdpe,
Loseblattwerk, Verlag Heinrich Vogel, Miinchen.

Die ,Assistentin der Fahrschule“ kann iiber die
Heinrich-Vogel-Fachberater (Bestellnummer 27315)

zum Preis von 31,30 Euro (netto) bezogen werden.
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