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Vier Stufen zum Erfolg

Servicetechniker: Problem-
loser vor Ort werden auch
zu Absatzvermittlern.

DER SERVICETECHNIKER im Feldeinsatz ist erster Ansprechpartner und direkter Kontakt zum Kunden.
Daraus ergeben sich zahlreiche Potenziale und Chancen fiir Ihr Unternehmen, die aber leider sehr oft

ungenutzt bleiben.

ervicetechniker kénnen eine ganze Reihe von Aufgaben

erfiillen. Dazu zéhlen etwa die Kernrolle als Informations-

vermittler und Problemléser, aber auch softe Aspekte des
Imageaufbaus und der Imagepflege. Weitere Potenziale liegen im
Bereich der Umsatz- und Ertragssteigerung durch die Prisenta-
tion und den Verkauf von Ersatzteilen und Serviceleistungen.

Aus der langjdhrigen Schulungs- und Projekterfahrung ist
jedoch bekannt, dass sich mit Servicetechniker-Einsétzen kaum
Geld verdienen ldsst — zumindest bei Betrachtung der reinen
Dienstleistung. Hier sind bescheidene Renditen im niedrigen
einstelligen Bereich ein ganz normales Bild. Das Geld wird
nahezu ausschlieBlich durch den Verkauf von Ersatzteilen und
anderen Serviceleistungen verdient.

Diese Tatsache ist den meisten Unternehmen bekannt, doch
werden daraus oftmals noch nicht die notwendigen Konse-
quenzen gezogen: Reines, passives Abarbeiten von Auftrigen
reicht heute nicht mehr aus. Durch aktive Beratung und Ver-
kauf konnen oftmals noch groe Umsatz- und Ergebnissteige-
rungs-Potenziale geweckt werden. Wenn der Servicetechniker
sein Ohr am Puls des Kunden hat, seine Wiinsche und Bediirf-
nisse versteht und ihn zielgerichtet berit, kann daraus nicht nur
ein kurzfristiger finanzieller Erfolg resultieren. Letzt endlich
fiihren qualifizierte und motivierte Servicetechniker zum Auf-
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bau einer langfristigen Kundenloyalitit. Die Realitit ist bisher
in vielen Unternehmen jedoch anders: Der Techniker erhélt
seinen Einsatzauftrag, arbeitet genau diesen beim Kunden ab
und widmet sich dem néchsten Einsatz.

Angesichts des vorhandenen Erfolgspotenzials sollte der
Servicetechniker in die Lage versetzt werden, vielschichtigen
und unterschiedlichen Aufgabenstellungen gerecht zu werden.
Dazu bedarf es jedoch entsprechenden Prozesse fiir die opti-
male Nutzung der Informationen in den Fachbereichen wie
F&E, Logistik, Marketing oder technische Dokumentation. Die
Einbindung in relevante Informationsfliissse unterstiitzt den
Erfolg des Servicetechnikers.

Um vom reinen Problemloser {iber den Servicetechniker
zum Absatzvermittler zu werden, sind vier Stufen zu erklim-
men, welche im Folgenden néher erldutert werden.

Stufe 1: Das visuelle Erscheinungsbild pragt die Wahrnehmung
des Kunden

Auch der Monteur, der ,,nur* Einsatzauftrige ausfiihrt, kann
schon viel fiir den Kunden und das eigene Unternehmen tun:
Er ist das Gesicht zum Kunden. Neben dem Primérprodukt ist
er entscheidend fiir die Wahrnehmung des Unternehmens beim
Kunden verantwortlich. Dazu gehort — zusitzlich zum natiirlich
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notwendigen technischen Wissen — ein addquates Auftreten
beim Kunden: Der Techniker sollte nicht nur gepflegt aussehen.
Er sollte auch in der Lage sein, aktiv zuzuhoren, die richtigen
Fragen zu stellen und auch mit Beschwerden oder unangeneh-
men Situationen souverin umzugehen.

Stufe 2: Mit dem Kunden richtig kommunizieren

Aber es gibt weit mehr zu tun, als nur das Aufgetragene voll-
standig und kompetent abzuarbeiten: Der Servicetechniker
sollte die Gelegenheit nutzen, wertvolle Informationen zu sam-
meln — die fiir individuelle Kundenbetreuung und Marktbear-
beitung entscheidend sind. Vor Ort bietet sich die Chance,
wichtige Daten ,im Vorbeigehen* zu sammeln. Dies kdnnen
beispielsweise Informationen zur aktiven installierten Maschi-
nenbasis, den Zustand der Maschinen oder Produkte und Ser-
viceleistungen von Wettbewerbern sein.

Ein interner Servicebericht, der die relevanten Informatio-
nen erfragt, sollte als Werkzeug zur Sicherstellung der Informa-
tionsgewinnung und des koordinierten Riickflusses der Infor-
mationen aus dem Feld dienen. Eine Service-Datenbank, in die
die gewonnenen Daten einflieBen, stellt den schnellen Zugriff
auf die Informationen sicher.

Neben der Vorbereitung der Servicetechniker-Einsitze kon-
nen damit auch andere Prozesse, insbesondere die telefonische
Unterstiitzung des Kunden, deutlich effizienter gestaltet wer-
den. Auch ein definierter Prozess zur Nachbearbeitung von
Serviceauftriagen und dadurch eine bessere Potenzialabschép-
fung fiir Ersatzteile und Leistungen ist der zweite Schritt.

Stufe 3: Kundenbediirfnisse erkennen

Ein Technikereinsatz bietet weitere Moglichkeiten. Oft ist gera-
de eine Reparatur oder Wartung der Ansatz fiir weitere Ge-
schifte. In den Momenten, in denen der Techniker beim Kun-
den ist, zeigten sich meist ganz offensichtlich die Kundenbe-
diirfnisse und Anforderungen fiir Serviceleistungen.

So bietet etwa der ADAC nach behobener Panne sofort die
sogenannte Plus-Mitgliedschaft an. In dhnlicher Weise kann der
Servicetechniker abgeschlossene Einsitze fiir das Angebot von
Service- oder Wartungsvereinbarungen nutzen.

Stufe 4: Durch technische Fachkompetenz und individuelle
Lésungen iiberzeugen

Dartiber hinaus hat der Servicetechniker vor Ort im Gesprich
mit dem Kunden die Gelegenheit, dessen Ablidufe und Prozesse

Weiterbildung

APPOLLO

Leider ist ein Servicetechniker meist nicht als Verkdufer
geboren. Er benétigt das entsprechende Handwerkszeug,
um die Kundenbeziehung zu vertiefen und aktiv die
Leistungen des Unternehmens zu vermarkten. Dieses
Handwerkszeug sollte ihm gezielt vermittelt werden.

Um dieser Aufgabe gerecht zu werden, hat es sich IMPULS
zum Ziel gesetzt, Servicemitarbeiter bestméglich fiir die
stetig wachsenden Herausforderungen im Serviceumfeld
zu qualifizieren. Mit APOLLO, dem Schulungsprogramm
von IMPULS, lernen Servicemitarbeiter den souveranen
Umgang mit Servicekunden, um den Erfolg des Servicege-
schaftes zu sichern.

Das Angebot richtet sich an Unternehmen der Investitions-
glterindustrie, speziell aus den Branchen Maschinenbau,
Elektrotechnik, ITK-Industrie und Automobil, die durch die
gezielte Qualifikation ihrer Servicemitarbeiter die Grundla-
ge fiir profitables Servicewachstum schaffen wollen.

zu verstehen. Wenn sich der Servicetechniker auf diese Weise
eine substanzielle Customer Intimacy erarbeitet, kann er indi-
viduelle und maBgeschneiderte Losungen anbieten. Er wird in
die Lage versetzt, iiber technische Neuerungen zu berichten,
Modernisierungsbedarfe zu erkennen, oder ein auf die Umge-
bungs- und Nutzungsbedingungen des Kunden abgestimmtes
Ersatzteilbevorratungs-Konzept zu erstellen.

Diese Fihigkeit ist der entscheidende Schritt, um sich von
der groBen Schar der unabhiingigen Serviceprovider und ande-
ren Dienstleister zu differenzieren. Billige Reparaturen sind
nicht unbedingt die Stirken des Herstellers. Nur wer den Kun-
den versteht und individuell berit, sichert sich langfristig
Marktanteile.

Um das zu erreichen, bedarf es allerdings stindiger Bemii-
hungen. Die Schulung und Qualifizierung von Servicetechni-
kern durch erfahrene Trainer gehéren unbedingt dazu.

Kontakt: IMPULS Management Consulting, Tel.: 089 38889930
Email: info@impuls-consulting.de

www.impuls-consulting.de
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