MANAGEMENT & AKTUELLES | PERSONAL

Potenzial von Servicetechnikern
erkennen und nutzen

Servicetechniker reparieren und beraten in erster Linie. Sie kdnnen aber viel
mehr: Neugeschaft ankurbeln, Entwicklung und Konstruktion verbessern
und Kundenbeziehung starken. Zu diesem Ergebnis kommt eine Studie, zu

der die Antworten von 130 Servicemitarbeitern ausgewertet wurden.

CLAUDIA OTTO

eistens werden Kunden gefragt, ob
IVl sie mit dem Service zufrieden sind.

Fast nie werden diejenigen gehort,
die zwischen Kunden und Unternehmen
sitzen: die eigenen Servicetechniker*, erklart
Bernhard Fischer, Geschiftsfithrer von Fi-
scher Consulting & Training mit Sitz in Wal-
denbuch. ,,Mit unserer Studie ,Serviceleis-
tungen aus Sicht der Servicetechniker fiillen
wir diese Liicke und haben tiberraschende
Verbesserungspotenziale aufgedeckt, fahrt
er fort. Viele Unternehmen haben eine Ser-
vicephilosophie entwickelt. Daher wissen die

Weitere Informationen: Fischer Consulting & Trai-
ning in 71111 Waldenbuch, Tel. (07157)53830-0,
Fax (07157)53830-29, bernhard.fischer@fischer-
contrain.de
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Servicetechniker, was von ihnen erwartet
wird. Sie sollen die Kunden beraten, das be-
richteten 70% der Befragten.

Allerdings sagen nur 6% der Servicekraf-
te, dass auch der Verkauf von Produkten zu
ihren Aufgaben gehort. ,Dieses Ergebnis
sollte stutzig machen. Der Servicetechniker
ist wie kein anderer Mitarbeiter nah am Kun-
den, er sieht, wo es klemmt, und ist zudem
als Problemléser gern gesehen. Wenn Unter-
nehmen ihre Servicemitarbeiter auch in den
Verkauf von Serviceprodukten involvieren,
konnen die Mitarbeiter vor Ort relativ ein-
fach tiberzeugen und verkaufen. Sie konnten
iiber Umbaumdglichkeiten oder Erweite-
rungen berichten, einen Prospekt hinterlas-
sen oder zumindest fiir den Vertrieb einen
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Durch ihre laufenden
Einsatze beim Kunden
kennen die Service-
techniker die Schwach-
stellen der Produkte
besonders gut. Dieses
Wissen liegt jedoch
haufig brach. Ein sys-
tematischer Austausch
mit der Konstruktion
wiirde sich lohnen.
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Termin anbahnen. Hier wird viel Potenzial
von Servicetechnikern verschenkt®, betont
Fischer.

Die Leistungsfihigkeit des Service lie3e
sich mit Anderungen im Organisationsgefii-
ge verbessern. Zwar bildet der Service bei
85% aller befragten Unternehmen eine ei-
genstindige Abteilung, aber nur in 15% der
Unternehmen gibt es einen serviceeigenen
Einkauf und nur ein Drittel betreibt einen
separaten Vertrieb fiir Serviceprodukte. Fi-
scher erklart: ,,Ab einer bestimmten Firmen-
grofle kann ein eigener Einkauf Servicetech-
niker vor Ort geradezu befliigeln. Einkdufer,
die im Sinne einer Serviceabteilung denken
und handeln, setzen andere Prioritéten:
Schnelle Lieferung ist wichtiger als kosten-
giinstige Lieferung. Kurzfristige Einsatze und
zufriedene Kunden sind der Lohn.*

Auch ein systematischer Austausch mit
der Konstruktion wiirde sich lohnen. Nur
13% der befragten Techniker gaben an, dass
ihre Erfahrungen in Konstruktionsabtei-
lungen genutzt werden. Durch die laufenden
Einsitze beim Kunden kennen die Techniker
aber die Schwachstellen der Produkte beson-
ders gut. Dieses Wissen liegt jedoch héufig
brach.

Fischer Consulting & Training befragte
bis April 2010 acht Monate lang mehr als
1000 Servicetechniker, die an offenen Semi-
naren oder Inhouse-Schulungen teilgenom-
men hatten. Auch Serviceabteilungen mit
direkten Kontakten wurden angeschrieben.
130 Antworten flossen in die Erhebung ein.
Bei Interesse finden Sie die vollstindige Aus-
wertung zum Herunterladen unter: www.
fischer-contrain.de/Homepage/deutsch/
news/servicestudie.pdf
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