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ThyssenKrupp Technologies verstarkt
die Ausbildung flr Servicetechniker

Autorin: Anja Kihner, Journalistin

Auch bei ThyssenKrupp Techno-
logies (TKT) wird der Bereich
Service immer wichtiger. Nun
hat TKT eine spezielle mehrstu-
fige Ausbildung fiir Service-
techniker ins Leben gerufen. Die
Essener Unternehmensgruppe
hat sich dabei fiir Wiesend &
Partner - Die Kundendienst-
Trainer entschieden: ,Die Ndhe
zur Praxis war entscheidend”,
begriindet Martin Hilbig, Leiter
der Zentralabteilung Fiihrungs-
krafteentwicklung bei TKT, die
Auswahl der Bayreuther Trainer.

Jraditionell ist unser Unternehimen pro-
dukt- und technologicorientiert®, be-
schreibit Hilbig die ThyssenKrupp Techno-
logies. .Doch ein aktuelles Strategieziel
ist es, den Anteil der Dienstleistungen im

Gesamlumsalz zu erhéhen.”

Dazu miissen andere Verkaulsstrategien
her und die Servicetechniker sollen sich
ihrer verdnderten Position auch hewusst
werden. Service-Wartungsvertrige bei-
spielsweise wurden auch von uns schon
immer angeboten, aber oft fehlte die
Systematik dahinter”, erliutert Hilbig.
iufig seien vom Kunden gewiinschie
Dienstleistungen nicht gesondert in
Rechnung gestellt worden. Das kann sich
das im internationalen Wetthewerh ste-
hende Unternehmen nicht mehr leisten.
Speziell aul die Bediirnisse der Service-
techniker zugeschnittene Schulungen

hellen weiter,
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Daher hal TKT ein nicht produktbezoge-
nes Aushildungsprogramm von Wiesend
tL Partmer ausarbeiten lassen, an dem al-
lein in 2003 etwa 110 Servicetechniker
teilgenommen haben.

Allein mit dem anspruchsvollen
und fordernden Kunden

.Die Techniker sind vor Ort beim Kunden
hiiufig in starken Belastungssituationen,
Sie stehen alleine da und missen Dinge
ausbaden, die etwa der Vertrich magli-
cherweise leichtfertig versprochen hat”,
weill auch Martin Wiesend, Chel der Wie-
send & Partner - Die Kundendienst Trai

ner. Der Servicetechniker werde vom
Kunden fiir Stérungen an der Maschine
verantwortlich gemacht. Wichtig ist da-
bei, dass er sich —obwohl er mit der Ma-
schine oft dann in Kontakt kommt, wenn
mal etwas nicht funktioniert - immer mit
dem Produkt identifiziert™, berichtet Hil-
big.

Fiir TKT ist es entscheidend, dass eine
Riickkopplung in den eigenen Vertrich
und die cigene Fertigung erfolgt. . Der
Servicetechniker sollte auch die Nulze-
nargumentation fiir den Kaul anderer
Leistungen beherrschen®, sagl Hilbig. .Er
kann zum Beispiel den Kunden beraten,
dass cin anderer Wartungsvertrag vorteil-
hafter sei oder Vorsorge-Reparaturen
sinmvoll, um Stérungen erst gar nicht




aufkommen zu lassen.” Die gesteigerte
Kundenorientierung hilft so bei den Part-
nemn. Auch der Vertrieb seinerseits sollte
jedoch bereit sein, in Dialog mit dem Ser-
vice zutreten, um von ihm zu lemen”,
siellt der Trainer Martin Wiesend heraus.
Seiner Erfahrung nach scien die Mauern
zwischen den cinzelnen Bereichen in
manchen Unternchmen oft erstaunlich
hoch. Dabei kénne doch jeder nur von
den Erfahrungen der anderen profitieren.

Servicemotivation verstirken

Diese vielschichtigen Aufgaben des Tech-
nikers werden in der dreischichtigen Se-
minarreihe von Wiesend & Partner ge-

. schult. In der ersten Seminarstufe steht
bei der ThyssenKrupp Technologies Servi-
cetechniker-Ausbildung die Service-Kom-
munikation im Vordergrund. .Vertrauens-
fordernde, ldsungsorientierte Gesprichs-
filhrung kann man lernen®, bekriftigt
Wiesend. .Denn wer aus Unsicherheit
oder Konfliktscheu licher abwartet, bis
der Kunde von sich aus mit dem Problem
kommt, gibt das Heft aus der Hand. Da-
mit ist weder dem Kunden noch dem Lie-
feranten geholfen. Nur durch bewusstes
Einiiben wird verhindert, dass man nicht
in die uralten Reflexe von Flucht oder
Gegenangriff zuriickfElit.” In der zweiten
Trainingsstufe werden die Techniker da-
her geschult, Konfliktgespriche zu fith-
ren. Durch das stindige Uben kdnnen die
Seminarteilnchmer am eigenen Leib spi-
ren, ob ein Vorgehen wirksam ist oder
nicht - und damit ihre haufig vorhande-
nen eigenen Vorbehalte den Schulungen
gegeniiber abbaven. _Die Seminarinhalte
orientieren sich direkt an der taglichen
Praxis der Teilnehmer und sind keine
graue Theorie®, bestitigt Hilbig.

Anfang 2004 startet bei TKT die Semi-
narreihe mit den Modulen rund um
Selbstmanagement und Servicemotiva-
tion. Hilbig betont: .Das ist uns sehr
wichtig. Dem Servicetechniker fehlt oft
die tagliche Einbindung in den cigenen
Betrieb. Vor Ort arbeitet er unter hohem
Druck.”

Das Umsetzen des in den Seminaren er-
lernten Wissens in die tagliche Praxis ist
nicht immer einfach. Zielvereinbarungs-,
Vorbereitungs- und Riickkehrgespriche
durch die Vorgesetzten sollen sowohl die
Lernziele als auch ein Feedback der Semi-
narteilnehmer enthalten. .Diese Gespra-
che sind das zentrale Bildungscontrolling
im Nachhinein®, erlautert Hilbig.

Die Praxisrelevanz der Seminarinhalte be-
urteilten die Teilnehmer von TKT durch-
weg positiv. Durch vorherigen Kontakt
des Seminarleiters mit einigen Teilneh-
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dass eigene Fallbeispiele ins Seminar ein-
gebracht werden. An Wiesend & Partner
hat TKT vor allem die lange Erfahrung
gefallen. _Und natiirlich das flexible Ein-
gehen auf unsere Wiinsche®, bekriftigt
Hilbig.

Elastomertechnik.

ThyssenKrupp Technologies gehdrt zum ThyssenKrupp Konzern.
Es reprisentiert ein Umsatzvolumen von rund sechs Milliarden Euro
jahrlich und beschiftigt weltweit etwa 32.000 Mitarbeiter.

Zu TKT gehbren unter anderem die Werften von

Blohm £t Voss, der Karosseriebauer Nothelfer, der Chemie- und
Anlagenbauer Uhde, die im Bereich der Zement- und Mineral-
industrie titige Polysius, der weltweit groBter Hersteller von Grof-
wilzlager Rothe Erde, sowie die Bereiche Transrapid, Stahlbau und

Ahnlich wie fiir ThyssenKrupp
Technologies entwickelt Martin
Wiesend & Partner fir jedes
Unternehmen spezifische
Seminare.
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Martin Wiesend & Partner
Die Kundendienst-Trainer
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