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EXO)<

Experts of Service

Service Consuiting Dr. Walter Tritt

Fruhstuck bei Tiffany ...

.. ist es nicht, sondern Dinner in einem
kleinen, edlen Restaurant in einer un-
scheinbaren Gasse der Ziricher Alt-
stadt. Faszinierend, so bei Kerzenlicht,
bedient durch aufmerksame, hofliche,
gut geschulte Ober. Da sitzen sie nun,
Hans und seine Freundin Marianne,
beim 4. Gang ihres 9 Gange MenUs.

Sie genieBt es, er merkt es genau und
findet dies toll. Immer kleine, schén an-
zusehende Portionen, auf groBen edlen
Tellern, erlesen zubereitet und niveau-
voll serviert. In dem Lokal sind noch wei-
tere 4 Tische, ein kleines feines Restau-
rant, ein Geheimtip. Und das alles - das
genoB Hans auch - umsonst. Ein Ge-
schenk seiner Firma. Inklusive dem Flug
nach und von Zirich und eine Ubernach-
tung in einem guten Hotel, herrlich. Ein
Geschenk, weil Hans dieses Mal Gliick
gehabt hat, gepaart mit Erfahrung und
Geschicklichkeit, bei der Auswahl seiner
Arbeitseinsatze.

Hans arbeitet als Service Spezialist. Seit
vor 2 Jahren dieses Projekt begonnen
wurde, hat sich fast alles im Service ge-
andert. Und es hat sich zum Besseren
gewandelt. Unter anderem kann man,
wie Hans und seine Marianne in diesem
Moment, in den Genuf3 von solchen tol-
len Extras kommen.

Uberhaupt hatte Hans friiher das Gefihl,
sein Gruppenleiter wollte ihn zur Arbeit
antreiben, sein Einsatzleiter gabe ihm ab
und an bléde Einsatze, und dieses Ge-
fihl hatte Hans mehr als einmal. Heute
ist dies anders. Der StreB3 und die unan-
genehmen Diskussionen mit seinem
Einsatzleiter sind Vergangenheit, seit
diesem Projekt, bei dem sie die Auf-
tragsbdrse eingeflihrt hatten.

Einsatzleiter gibt es keine mehr. Heute
disponieren sich die Techniker selbst.
Sie picken sich - wie auch Hans - ihre
Auftrage aus der Auftragsbérse ab. Dort
sind die anstehenden Auftrage aufgelis-
tet, so lange, bis die Techniker sie sich
zur Erledigung zuteilen. Diese Auftrage
sind dabei jeweils mit verschieden ho-
hen und dynamisch steigenden Punki-
werten versehen. Da gilt es aufzupas-
sen, daB man mit seiner Disposition den
richtigen Zeitpunkt erwischt und nicht zu
lange wartet, sonst ist der Auftrag an
einen Kollegen weg.

Die den Auftragen zugeordneten Werte
bekommt man allerdings nur dann in
kompletter H6he, wenn die Tatigkeit zur
vollen Zufriedenheit des jeweiligen Kun-
den erledigt wird. Und dabei ist es
gleich, welche Zeit insgesamt fur die
Bearbeitung bendtigt wird. Die mit dem
Auftrag angenommen  zugehdrigen
Punkte verandert sich nicht mehr. Also



arbeiten Hans und seine Kollegen — dies
aus reinem Eigeninteresse - zlgig, denn
etwas mehr abgearbeitete Auftrage in
gleicher Zeit bedeuten ein wenig mehr
verdiente Punkte. Auch bei der Termin-
planung und der Wahl der Reihenfolge
zur Erledigung der eigenen Auftrage hilft
Hans seine Erfahrung und etwas Ge-
schick

Wenn Hans so Uberlegt, es ist insge-
samt besser als friiher, wo doch recht
viel firmeninterner, oft unndtiger und im
Endeffekt unproduktiver Aufwand getrie-
ben wurde.

Der Gruppenleiter von Hans ist nun sein
bester Freund geworden. Er unterstitzt
Hans und seine Kollegen nach Kréften,
so wie man es bei guten Trainern von
Sportvereinen kennt. Dies geht sogar so
weit, daB er Hans und auch seine Kolle-
gen ab und zu in ihrem Tatendrang
bremst.

Damit hat er recht, man selbst sieht es
im Eifer des Gefechts nicht immer
gleich. Auch mit der Arbeit darf man es
nicht Ubertreiben. Man mufB3 mit seinen
Kraften haushalten, auch dann, wenn
man Gelegenheit hat, besonders gut und
erfolgreich zu sein. Aber solche Gele-
genheiten kommen immer wieder, halt
dann, wenn die Auftragswerte beson-
ders hoch sind. Tja, dies mit den Auf-
tragswerten ist schon eine tolle Sache.

Genau genommen sind Hans und Ma-
rianne wegen seiner erarbeiteten Auf-
tragswerte nun in diesem Restaurant in
Zirich. Hans war in dem abgelaufenen
Quartal einer der besten Servicetechni-
ker seiner Firma. Und dies deutschland-
weit, das will schon was heiBen. Seine
Firma tut den 5 Besten im Quartal etwas
besonders Gutes, gemaR ihrer Wahl, an.
Hans hat seine Freundin gefragt, und
diese hatte die Idee mit einem guten
Essen. Und gut ist dies hier, alle Ach-
tung, da hat sich die Firma schon Mihe
gemacht.

Seine Freundin genieBt den Abend und
interessiert sich nun - soweit sich Hans

erinnern kann, zum ersten Mal - wie es
Uberhaupt dazu kommen konnte, daB
die Firma ihnen dieses grandiose Ge-
schenk macht. Hans versucht es ihr nun
in kurzer Form zu erklaren.

Das Ganze begann mit diesem Projekt.
Der Servicebereich war damals wieder
unter dem Druck, seine Effizienz stei-
gern zu mussen. Das war eigentlich
nichts Ungewdhnliches, alle paar Jahre
kam so was. In den Jahren vorher hatte
man schon eine Menge gemacht. Hat
auch durchaus was gebracht. Insbeson-
dere bei der Ersatzteilversorgung und
bei der Vorklarung der Serviceeinsatze
sind beachtliche Verbesserungen ge-
genulber vorher erzielt worden.

Aber es gab auch viel Uberfliissiges,
was in diesen sogenannten Verbesse-
rungsprojekten durchgeboxt wurde. Oft
angeregt durch sogenannte Manage-
ment- Berater, die zwar tolle Spriiche
und Folien — und Zugang zu Entschei-
dern - aber wenig Wissen vom Service
hatten. Seine Kollegen und er wunderten
sich oft Gber die MaBnahmen, welche da
so alle versucht wurden. Sie hatten aber
nichts zu melden. Das war vielleicht
auch besser so, es war namlich oft so-
gar gefahrlich seine Ansichten zu diesen
gut klingenden Kompliziertheiten - die
damals versucht wurden — zu auBern.
Manchmal existierten namlich Listen, in
welche die Namen von Kollegen einge-
tragen wurden, die man dann als Kos-
tensenkungsmafBnahme abbauen wollte.
Und jeder der auffiel, hatte gute Chan-
cen, seinen Namen auf so einer Liste
wiederzufinden. Also Klappe zu, nicht
auffallen und durch. Nun, die Zeiten ha-
ben sich grindlich geéndert. Heute ist es
jedenfalls kein Problem, seine Meinung
zu sagen und Verbesserungen einzufih-
ren. Es kann sogar, wie nun in seinem
Fall, bis nach Zdrich in dieses charman-
te Restaurant fUhren.

Noch einmal zurlick, damals vor zwei
Jahren hatten sie einen aufgeschlosse-
nen weitsichtigen Regionalleiter, der
zudem eine gewisse Experimentierfreu-
digkeit besalB. Dieser las wohl eines gu-



ten Tages im Buch ,Service Manage-
ment” von ,Walter Tritt". Spater bekam
Ubrigens jeder Mitarbeiter dieses Buch.
Hans hat auch eins, eigentlich ein Mu3 —
so sieht er es zumindest - fUr jeden, der
mit Service zu tun hat. Beim Lesen kann
man eine Menge Eindricke und Ideen
sammeln und erahnt das Potenzial, wel-
ches noch im Service steckt. Hans arbei-
tet in diesem wichtigen Wirtschafts-
zweig. Das findet er toll.

In diesem Buch entdeckte der damalige
Leiter u.a. die ,Auftragsbérse, als inno-
vatives Modell zur Disposition von Ser-
vicetechnikern. Diese Idee fand er -
glaubt man den Berichten von Kollegen,
die damals Zugang zu ihm hatten - recht
interessant. Er hatte aber wohl erhebli-
che Bedenken zu der Realisierbarkeit.
Es war ja auch etwas géanzlich Neues.
Ein kompletter Gegensatz zu der damals
Ublichen dirigistischen - und vermeintlich
sicheren - Einsatzsteuerung durch die
Disponenten.

Aber dieser Regionalleiter hatte seinen
Job echt verdient, er lud einfach diesen
Tritt ein und unterhielt sich mit ihm. Und
dann begeisterte ihn wohl, daB3 die Bor-
se tatsachlich eine realistische und be-
sonders effektvolle Systematik sein
kénnte, Service effizienter zu gestalten.
Clever war er, der Regionalleiter, er
machte das, was er machte, gleich rich-
tig. Er sparte nicht am falschen Platz. Er
merkte wohl, daB es bei der Realisie-
rung eine Menge Feinheiten zu wissen
und zu bertcksichtigen gab. Tritt und
seine Mannschaft wurden - und sind es
auch heute noch, und das ist gut so -
engagiert, die Firma bei der Einflhrung
und Verfeinerung der Boérse zu unter-
sttzen.

Mit diesen erfahrenen Profis und mit
eigenem guten Willen klappte es. Weit-
sichtig, wie der Regionalleiter war,
stimmte er damals das Projekt rechtzei-
tig mit anderen wichtigen Managern und
Funktionstragern seiner Firma ab und
holte deren Zustimmung ein. Es dauerte
nach Projekistart zwar einige Zeit, bis
die Sache soweit rund lief, aber danach

konnte man sich die vorherige alte Welt
eigentlich nicht mehr vorstellen. So
kompliziert und umstandlich erschien sie
im Vergleich zur neuen Disposition. Auf
einmal war tatsachlich der Kunde im
Mittelpunkt. Maximale Punktwerte konn-
te man nur dann erreichen, wenn der
Kunde zufrieden war. Uberfliissiger
Verwaltungsballast wurde rasch, fast
automatisch, eliminiert. Nur was dem
Erreichen maximaler Punktwerte diente,
Uberlebte.

Alle fahlten sich wohler, hatte man doch
nun das Hauptziel, den Kunden best-
moglich zufriedenzustellen. Mit diesem
gemeinsamen Ziel vor Augen — bei des-
sen Erreichung alle profitieren - arbeiten
sie nun nicht gegeneinander, sondern
miteinander. Natlrlich schaut jeder, daB
er einen guten Punktwert erreicht, aber
es wird auch darauf geachtet, daB das
eigene Team und die Region im Ver-
gleich zu anderen Teams und Regionen
gut abschneiden. Ein standiger — dank
geschickt gewahlter SteuergréBen - so-
zialer Wettbewerb um effiziente Service-
abwicklung und zufriedene Kunden exis-
tiert.

Nun ja, bei der EinfUhrung der Boérse
merkten alle schnell, als die Systematik
anfing zu greifen, daB sie eigentlich zu
viele Kollegen seien, fast 1/3 zuviel. Die
Arbeit wurde rasch knapp, da die vor-
handenen Stérungen verdammt schnell
abgearbeitet wurden. Hans wird es
schwindelig, wenn er daran denkt, was
die Firma hier gespart haben wird.

Der Regionalleiter, dieser gute Manager,
der das Problem der Personaliiberkapa-
zitat rasch erkannte, bemahte sich - u.a.
mit Tritt - um verninftige Lé6sungen. Und
es wurden welche gefunden. Z.B. indem
sich die Spezialisten, neben den eigent-
lichen Stérungsbeseitigungsarbeiten bei
Kunden aufmerksam nach weiteren
maoglichen Arbeiten umsahen. Es wird
auch sténdig die eine oder andere Sa-
che neu entdeckt, welche im Sinne des
Kunden gleich mit erledigt werden kann.
Die Kunden finden dies gut. Nebenbei
bringt es der Firma mehr Umsatz und



Gewinn. Und fir Hans und seinen Kolle-
gen wird es mit leicht verdienten zusatz-
lichen Punkten honoriert. Das Ganze
stellte sich als groBe, bisher so nicht
gesehene Chance fiir seine Firma dar,
welche ohne die Bdrsendisposition und
deren Steuerungsmadglichkeiten eigent-
lich friher kaum maéglich gewesen ware.

Die gesamte Bodrsendisposition macht
SpaB. Dumm st vielleicht, daB, wenn
man sich weiterbildet, wenn man auf
einen Kurs fiir ein neues System geht, in
dieser Zeit keine Punkte erarbeiten
kann. Da qilt es gut zu Uberlegen, ob die
Zeit des Kurses richtig investiert ist,
namlich so, daB man spater héherwerti-
ge Stérungen annehmen und abarbeiten
kann. Es kann nun auch durchaus inte-
ressant sein, sich altere Techniken an-
zueignen. Dies war friher bei Kollegen
verpont. Diese wollten, allein schon aus
Imagegrinden, immer auf den neuesten
Technologien ausgebildet sein. Aber
bald merkte man, daB man sich am bes-
ten auf solchen Systemen ausbildete,
wo Bedarf existierte, und dieser war
auch dort, wo altere Kollegen in den Ru-
hestand gingen und eine technologische
Licke hinterlieBen.

Diskussionen mit dem Chef um Geneh-
migung zur Ausbildung, wie sie friher ab
und an stattfanden, sind kein Thema
mehr. Es zahlt nur die Frage, rentiert
sich die Ausbildung, kann man aufgrund
des erworbenen Wissens zukinftig mehr
Punkte verdienen oder nicht.

Beim personlichen Einkommen hatten
alle, welche die Boérsenidee erstmals
vorgestellt bekamen ein komisches Ge-
fihl. Tatsache ist, daB sich am Einkom-
men fast nichts geadndert hat. Wenn man
eine individuelle Gehaltserhéhung be-
sprechen mochte, schadet es allerdings
nicht, zu den Kollegen zu gehdren, die
durchschnittlich etwas bessere Punkt-
werte erzielen.

Fir alle Kollegen sind genligend Auftra-
ge vorhanden. Es gibt auch Nischen,
seien es spezielle Technologien, Kun-
dengruppen oder Regionen, in welchen

einzelne Kollegen besonders erfolgreich
agieren. Die quartalsweise besten
Gluckspilze Deutschlands — das sind
diejenigen Kollegen, welche im Ver-
gleich die héchsten Punktwerte errei-
chen - haben einen besonderen Wunsch
frei.

Hans, der diesmalige Gllckspilz, und
seine Marianne genieBen gerade diesen
Wunsch, beim mittlerweile 5. Gang. Der
Abend ist bombastisch, um das Vokabu-
lar von Hans zu verwenden. Hans ge-
nieBt ihn und mdéchte nun nicht mehr an
die Arbeit denken. Vorgesorgt hat er ja
auch schon. Flr Ubermorgen, wenn er
wieder arbeitet, hat er sich einige gute
Auftrage vorgemerkt. Die hat er sich
rechtzeitig - noch vor der Zirichreise -
aus der Auftragsboérse rausgepickt. Es
sind einige Wartungsarbeiten, diese sind
fir ihn locker zu machen und haben
auch bis Ubermorgen Zeit.

Hans und Marianne sind schon ganz
gespannt, was wohl im 6. Gang, dem
Uberraschungsgang des MenUs, kre-
denzt werden wird.

Ach ja, etwas méchte Hans nun seiner
Marianne doch noch kurz zu dem The-
ma sagen, aber nun wirklich abschlie-
Bend zu seiner Arbeit, zumindest flr
heute Abend. Er ist namlich schon ein
wenig stolz, daB er bei diesem Projekt,
bei welchem im Service eine neue Ara
aufgestoBen wurde, dabei sein durfte.

Die Effizienzvorteile der Bérsendispositi-
on scheinen beachtlich zu sein. Die Rea-
lisierung der umwalzenden Veranderun-
gen, welche die Bdrsendisposition mit
sich bringen, macht erfahrene
Unterstlrzung fast zwingend notwendig.
SCWT mit Dr. Walter Tritt, der dieses
Konzept entwickelt hat, ist gut vertraut
mit der Materie. Als kompetenter Berater
steht SCWT zur weiteren Diskussion
und / oder zur Vorbereitung und Beglei-
tung von entsprechenden Projekten be-
reit.
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