Verfasser: Dr. — Ing. Walter Tritt
www.scwt.de

)<

Experts of Service

Service Consulting Dr. Walter Tritt

Vision eines Modells zur
Steuerung von Instandsetzungs - Einsatzen
fr Service - Spezialisten

e Einleitung

e Grundsatzliches

e Ablauf einer Stdérungsbearbeitung
e Wirkungsweise und Vorteile

e Besonderheit

Einleitung

Seit Jahren kann man ein gravierendes Anwach-
sen der Bedeutung des Kundendienstes (im fol-
genden Service genannt) als Absatzinstrument
beobachten. Sowohl Kunden als auch Hersteller
haben ein wachsendes Interesse an einem guten
Service. Die vorhandene Servicequalitat wird
verstarkt zu einem Kriterium zur Entscheidung fur
den Kauf von bestimmten Produkten.

Wettbewerb

Persdnliche Gewinnmaximierung

Unternehmerische Steuergroen

innerhalb eines Unternehmens gewagt werden
soll. Im Klartext: Um die wirtschaftlichen und lei-
stungsorientierten Unternehmensziele zu errei-
chen, sind Wettbewerbskomponenten einzube-
ziehen. Sowohl firmen interner Wettbewerb, als
auch Kombinationen mit dem Einsatz von exter-
nen Servicedienstleistern (Zeit und Kostenver-
gleiche).

Beschranken wir uns hier auf firmeninterne Struk-
turen. Welche wesentlichen Kompo-
nenten einer Marktwirtschaft konnen
wir nun innerhalb einer Service Or-
ganisation bendtigen? In Bild 1 wer-
den die notwendigen Komponenten
gezeigt. Es sind der Wettbewerb,
die Mdoglichkeit zur personlichen
Gewinnmaximierung, sowie unter-
nehmerische Steuergrof3en. Der ge-
nannte Wettbewerb dient dem An-
reiz, die Moglichkeit zur personli-
chen Gewinnmaximierung hingegen
der Belohnung. Und um einen Markt
in einem gewissen Rahmen zu ha-
ben, sind zudem Steuergrof3en er-
forderlich.

Erforderliche MarktgréfR3en in einer Service- Organisation

Bild 1

Grundsaéatzliches

Marktwirtschaft funktioniert, Planwirtschaft nicht!
Dies bedeutet, dal auch mehr Marktwirtschaft

Bei Serviceorganisationen fur kom-
plexe Techniken sind 60 - 80 % der
Kosten Personalkosten. Dies bedeu-
tet, dal eine erhohte Effektivitat des Personals
zu wesentlichen Kosteneinsparungen beitragen
kann. Die maximale Effektivitat des Personalein-
satzes dann gegeben, wenn sich die Interessen



Die Dienstleistungen fir den Service-Spezialisten sind unter

seinem Firmendach zusammengefalit
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Personalwesen .
Bereitsstellen von:

Marketing Ersatz- und
Verbrauchsteilen

Vertrieb Werkzeugen
Schulungen

Abrechnungswesen

Auftragsdisposition (Borse)

Die eigene Firma als Dienstleistungsdach

Bild 2

des Personals, der eigenen Firma und der Kun-
den weitestgehend decken.

Um eine mdoglichst hohe Deckungsgleichheit zu
erreichen, muf3 der Service-Mitarbeiter die Mog-
lichkeit besitzen, sich seine Arbeit mit maximalen
Freiheitsgraden auszusuchen. Nur fur besonders
kritische Falle mufl3 noch eine "zwangsweise"
Auftragsdisposition moglich sein. D.h., der Ser-
vice-Mitarbeiter kann weitgehend selbstverant-
wortlich und selbstandig in seinem Aufgabenge-
biet wirken. Die eigene Firma mul3 ihm dazu mit
einer Dienstleistungsstruktur unterstitzen. Sie
sollte ihm zudem eine optimale Auswahlméglich-
keit unter den vorhandenen Einsatzen bieten.
Diese wird erreicht, indem die Einsatze dem Mit-
arbeiter sowohl transparent als auch vergleichbar
prasentiert werden. Mit dem Medium einer "Auf-
tragsborse" lassen sich die einzelnen zu dispo-
nierenden Arbeiten in der gewlinschten Form an-
bieten.

Die Firma sichert ihre Interessen
mit folgenden Mitteln: 1.) Dem
Wettbewerb der Spezialisten mit
dem Ziel zu hohen Leistungs-
punkten. 2.) Mit Hilfe der Auf-
trags- SteuergroRen. 3.) Mit In-
strumentarien, wie der Boérse
und der Selbststeuerung der
Techniker.

Ablauf einer Stérungsbearbei-
tung

Ein Kunde, welcher eine Stérung
beseitigen lassen mochte, mel-
det dies der Leitstelle der Ser-
vice- Organisation. Diese Leit-
stelle nimmt die Stérung auf. Der
Auftrag erhélt nun seine typi- Bild 3
schen Auftragsdaten, wie Kun-

de, Ansprechpartner, Technik,
etc. und einen Auftragsentloh-
nungswert. Der Auftragswert
basiert auf verschiedenen Ele-
menten, diese sind: Wirtschaft-
lichkeit, technische Anforderun-
gen und Marketing Aspekte. Der
Auftragswert stellt die Quali-
tatsanforderung der Arbeit dar.
Die Stérung ist nun mit den In-
formationen, welche fur den
Service- Spezialisten wichtig
sind, versehen. Sie ist zudem
gut mit anderen Auftrdgen ver-
gleichbar.

Ein Service- Spezialist wahlt
sich nun aus den angebotenen
Auftragen den auf ihn passen-
den zur Bearbeitung aus. Nach
erfolgreichem  Abschlu3 des
Einsatzes erhélt der Spezialist
den zugehdrigen Auftragswert auf sein Gutha-
ben. Was folgt, ist die Verrechnung der Arbeit an
den Auftraggeber/ Kunden.

In Bild 4 wird der Vorgang von der Kundenmel-
dung bis zur Disposition noch einmal im Zusam-
menhang dargestellt.

Wirkungsweise und Vorteile

Mit Hilfe der Kriterien, aufgrund denen die Sto-
rungen bewertet werden, hat das Management
einen excellenten EinfluB auf das Servicege-
schehen. Wie in Bild 5 gezeigt wird, erfolgt die
endgiiltige Kriterienfestlegung in 3 Stufen. Diese
3 Stufen konnen beispielsweise wie folgt zu-
sammenwirken. In der 1. Stufe, der Unterneh-
merebene werden grundsétzliche Vorgaben ge-
macht. Diese konnen auf Marktstrategien, wie
Umsatzzielen und Gewinnmargen beruhen. Die
sich darunter befindliche Leitung kann in einem

Eine Auftragskennzeichnung besteht aus seinen speziellen

Daten und einem Wert

Anlagedaten

Auftragswert

Die Bestandteile eines Auftrags



Die Disposition erfolgt nach einem Bérsenprinzip

Stérung Leitstelle
Leitstelle bewertet sie
Auftragsborse

. 4

Service-Spezialist

Schritte vom Auftreten der Stérung bis zu Disposition eines Service-Spezialisten

Bild 4

gewissen Rahmen Manipulationen daran vor-
nehmen, beispielsweise um regionale Besonder-
heiten zu berilicksichtigen. Die 3. Ebene kann die
Struktur der Service- Mitarbeiter in die Kriterien
mit einflieBen lassen. Daraus wird eine "Zu-
ordungsmatrix" gebildet. Diese Zuordungsmatrix
dient der Leitstelle dazu, einer gemeldeten Sto-
rung sehr einfach einen Grundwert zuzuordnen.
In der Borse wird dann, basierend auf diesem
Grundwert, der aktuelle Auftragswert, je nach
Angebot und Nachfrage dynamisch verandert.

Bild 6 zeigt zusammenfassend eine Darstellung
der Vorteile dieses Modells.

Eine gewlnschte Flexibilitat einer Service- Orga-
nisation ist dadurch gegeben, daR sich der ein-
zelne Service- Mitarbeiter nach dem Wert der
Auftrage orientiert. D.h., er wéahlt sich Auftrage
mit den maximalen
Leistungswerten, die er
noch technisch bewal-
tigen kann. Andert sich
nun die Technik, bei-
spielsweise  aufgrund
von Innovationen zu
neuen Systemen, so
existiert hier noch kein
so grofes Angebot an
Spezialisten, da diese
noch nicht auf die neue
Technik geschult sind.
D.h. dalR entsprechen-
de Auftrage hoher be-
wertet werden. Dies
wiederum bewirkt, dafi
sich vermehrt Speziali-
sten ausbilden, bis sich
eine Ausgewogenheit
zwischen den gemel-
deten Stérungen und
den vorhandenen Spe-
zialisten ergibt. Dann

Festlegung der
Bewertungsmatri
x in 3 Stufen

Bild 5

Der Kunde meldet die Stérung an die

Die Leitstelle nimmt die Stérung auf und

Die offenen, d.h. nicht an einen Service-
Mitarbeiter disponierten Stérungen werden
in der Borse prasentiert

Der Service-Spezialist nimmt sich eine auf
ihn passende Stdrung

3

sinkt der Entlohnungswert
einer entsprechenden St6-
rung auf ein Ubliches MaR.
Das Regularium ist das Ver-
haltnis zwischen Angebot
und Nachfrage. Mit Hilfe die-
ses Regulariums wird auch
erreicht, dal auch von der
Arbeit her unangenehme
Einsatze auf das Interesse
von Service- Mitarbeitern
stoRen. Diese kdnnen nun ja
entsprechend hoch hono-
riert, sprich bewertet werden.
Die Forderung nach der
Schnelligkeit des Service ist
ebenfalls gut erreichbar. Er
héngt von der raschen Dis-
position der Stdérungen an
die Service- Spezialisten ab.
Um eine rasche Disposition,
begrenzt durch das Potential
der vorhandenen Service- Spezialisten, zu ge-
wahrleisten sind verschiedene Mdoglichkeiten
denkbar. Beispielsweise kdnnen nicht entnom-
mene Auftrdge schrittweise in Ihrem Wert erhéht
werden. Oder/ und es kénnen auch Spezialisten,
welche frei sind und sich mit keinem passenden
Auftrag versorgen, fur diese Leerzeit mit einem
Guthabenabzug versehen werden. Die Lei-
stungsfahigkeit des Spezialisten, sowohl in Quali-
tat als auch Quantitét zeigt sich in der Summe
der erarbeiteten Auftragswerte. D.h. auch aus
Grinden der Anerkennung in der Arbeitsgemein-
schaft wird ein Service- Mitarbeiter beminht sein,
eine solche Verringerung seines erarbeiteten
Leistungswertes zu vermeiden. Zudem wird dies
durch den Wettbewerbscharakter des Systems
geférdert.

Die Gute des Service wird erreicht, wenn der Auf-

Festlegung von Bewertungskriterien und
Auftragsbewertung

1. Stufe
Unternehmer

2. Stufe
Management

3. Stufe
Vorgesetztenebene

Ablauf von der Stérungsmeldung zum Auftragswert



Positive Auswirkungen des Bdérsen Modells

Vorteile:

o Flexibilitat bei Innovationen zu neuen Techniken

o Eine stete dauerhafte Selbstoptimierung der Mitarbeiter

e Schnelligkeit in der Reaktion auf Stérungsmeldungen

o Ein effektiver Mitarbeitereinsatz, d.h. hohe Leistungsbereitschaft
o Der Kundenzufriedenheit wird ein maximales Mal3 zugemessen

o Der Leitstellenaufwand wird deutlich gesenkt

o Der erforderliche Fihrungsaufwand wird einschneidend verringert

o Das Controlling ist einfach realisierbar

o Esist eine wesentlich schlankere Organisation mdglich

Zusammenfassung der Vorteile

Bild 6

tragsentlohnungsgswert nur dann an den Ser-
vice- Mitarbeiter voll vergeben wird, wenn die
Stérungsbeseitigung zur vollen Zufriedenheit des
Kunden durchgefiihrt wurde. Eine Abstufung der
Kundenzufriedenheit hat auch eine Abstufung
des verdienten Guthabens zur Folge (Hier ist der
Kunde Konig). Das Ziel ist, dal3 aus Kundensicht
ein erstklassiger Service geboten wird.

Eine weitere wichtige Forderung ist die Kosten-
gunstigkeit des Service. Hier sind, abgesehen
von der zu erwartenden grof3eren Mitarbeiteref-
fektivitat, zwei weitere grof3e Einsparungspoten-
tiale erkennbar. In der Praxis zeigt sich, dal3 ca.
40 % - 60 % der Leitstellenarbeit auf den Kontakt
mit dem Service- Spezialisten entféllt. Der Rest

Die Motivation der Leistungserbringung basiert auf

vielen Punkten

personlichen
Arbeitsleistung

Ein Punkt wird hervorgehobe
betrachtet

Anerkennung der

im Kollegenkreis

gen und weitere In-
formationsibermitt-
lungen. Da sich in
dem vorgeschlage-
nen Modell der Ser-
vice -  Spezialist
selbststandig dispo-
niert, und aufRerdem
darauf bedacht ist,
den Kunden der hin-
ter der angenomme-
nen Stdrung steht,
bestens zu versor-
gen, auch mit Infor-
mationen, entfallt
diese Arbeit fur die
Leitstelle. Dies stellt
eine betrachtliche
Zeitersparnis dar.
Das zweite Kosten-
sen-kungspotenzial
ist in dem verringer-
ten Personalfiih-
rungsaufwand zu se-
hen. Die Mitarbeiter
sind weitgehend autark. Ein Vorgesetzter kann
somit deutlich mehr Mitarbeiter betreuen. Das
Einsparungspotential kann mit gréer 70 % an-
gesetzt werden. D.h. dafl3 beispielsweise ein
Gruppenleiter statt wie bisher ca. 15 Mitarbeiter
nun Uber 50 Mitarbeiter betreuen kann.

Das Controlling wird ebenfalls wesentlich erleich-
tert. Mit den erarbeiteten Leistungspunkten kon-
nen alle notwendigen Informationen ohne beson-
deren Aufwand ermittelt werden.

Das System eignet sich auch vorziglich zum ra-
tionellen Einsatz einer DV- Unterstutzung. Ein
entsprechender Einsatz fiur die Borse, die not-
wendigen Buchungen und den Informationsaus-
tausch verspricht deutliche Kosten-
einsparungen zu erméglichen.

Besonderheit

Die Crux bei diesem Modell ist, daf3
in der Firma, die den Service
durchfiihrt, ein nicht alltaglicher
Schritt gewagt werden muf3. Es ist
der Ubergang von einer stark diri-
gistisch  gefiihrten,  vermeintlich
planbaren Stérungsdisposition zu
einem mehr markt- und wettbe-
werbsorientierten, vermeintlich
chaotischen System.

Die Anerkennung im Arbeitsumfeld ist einer der Motivationsgriinde

Bild 7

der Zeit auf den Kundenkontakt. Der Zeitanteil fur
den Service- Spezialisten ist ausgefullt durch die
Disposition, die Rickmeldung, Standortmeldun-



