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Die Kunden-Kompetenz
des Technikers entscheidet

Das in vielen Branchen geltende Mot-
to ,nach dem Kauf ist vor dem Kauf*“
kommt nicht von ungefédhr. Ldngst ist
erwiesen, dass der GroBteil der Kun-
denkontakte vieler Unternehmen nicht
tiber den Verkédufer, sondern die tech-
nischen Mitarbeiter vor Ort lduft. Das
technische Know-how der Servicemit-
arbeiter ist dabei in der Regel unbe-
stritten — auch zukiinftig bleibt es der
Né&hrboden fiir die Innovationskraft des
Unternehmens. Ohne Fachkenntnis ist
alles nichts. Aber dennoch: Fachkennt-
nis ist nicht alles. Ein guter Techniker
tut sich manchmal schwer, dem Kun-
den komplexe Sachverhalte an der
Maschine verstdndlich zu erldutern
und ihm die Problemlésung in einer fiir
ihn Nutzen vermitteInden Form zu ver-
mitteln. Er verféllt oft in die Rolle, rein
technisch zu argumentieren und ver-
gisst dabei: Der Kunde ist oft kein Ex-
perte, sondern lediglich Anwender und
Produktnutzer.

Und gerade bei wachsender Produktkom-
plexitdt und insbesondere fiir anspruchs-
volle Kunden in Hightech-Branchen ist
eben die Kur und nicht die Pflicht ent-
scheidend. Die technische Kompetenz
des Servicetechnikers ist nicht das MaB,
sondern die selbstversténdliche Voraus-
setzung fir Zufriedenheit und Weiteremp-
fehlung. Folglich gibt es zwischen Kun-
denkompetenz und Fachkompetenz kein
.entweder oder”, sondern ein klares ,so-
wohl als auch®. Der Kunde verlangt eine
umfassende Kompetenz des Technikers
zur Lésung seiner Nutzer- und Anwender-
Probleme, die weit Uber die technische
Seite hinausgeht. Er erwartet dies im kom-
petenten Dialog zwischen Techniker und
Kunde insbesondere in Konfliktsituationen
und unter Anspannung. Kurzum: Er erwar-
tet Kunden-Kompetenz.

Diese ist es letztlich, die die Spreu vom
Weizen trennt und gute Servicetechniker
von guten Technikern unterscheidet. Kon-
sequent zu Ende gedacht bedeutet dies,
dass der Servicetechniker dem Kunden
erst hilft, den vollen Nutzen der Maschi-
ne, des Gerdts oder der Anlage zu nutzen
und den Kunden so zu einem begeisterten
Kunden werden I&sst.

Wer mit seiner Servicemannscharft an die-
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»Beziiglich der
Themenspektren
Kommunikation
und Sozialkom-
petenz tummeln
sich auf dem
Markt zahlreiche
Trainingsinsti-
tute. Fiir die spe-
, Zielle Zielgruppe

£00 servicetechniker
kommen fiir ZEISS jedoch ausschlieB-
lich Anbieter in Frage, deren Trainer-
kompetenz sehr nah an der Industrie
und am Téatigkeitsumfeld unseres
Unternehmens liegen. Nur so l4sst
sich eine entsprechende Akzeptanz
durch die Teilnehmer und damit auch
eine gewisse Nachhaltigkeit gewéhr-
leisten. Dies war auch eines der aus-
schlaggebenden Argumente unserer
Entscheidung fiir Martin Wiesend &
Partner Die Kundendiensttrainer als
Trainingspartner.“

Dr. Steffen Lang
Leiter Technischer Service
Carl Zeiss Industrielle Messtechnik GmbH

sem Punkt ansetzt, entwickelt seine Tech-
niker zu Beratungstechnikern. Viele Fea-
tures der Technik werden vom Kunden gar
nicht genutzt, weil er sie nicht kennt. Wenn
nach dem Vor-Ort-Einsatz des Technikers
durch seine Beratung die Maschine fir
den Kunden ,wertvoller” geworden ist,
dann ist hier ein sehr greifbarer Nutzen
entstanden. Ein ganz besonderes Ser-
vice-Erlebnis, das Kunden zu begeisterten
Botschaftern vom Unternehmen und der
Marke werden ldsst. Der Techniker hat
seinen Job als ,,Mehrnutzen-Vermittler“gut
gemacht. Wenn dazu dann auch noch
ein Prozess-Know-how des Technikers
fur die Anlagen des Kunden kommt, so
ist der Schritt zu Consulting as a Service
— oder sagen wir es auf Deutsch — zum
echten Beratungstechniker getan. ,Dabei
ist jedoch stets individuell zu differenzie-
ren, welcher Servicetechniker die entspre-
chenden Starken fir die Entwicklung zum
Beratungstechniker mitbringt®, so Mertins




von DMG MORI SEIKI Stuttgart, fir die der
Kundendienst-Trainer Bernd Grossmann
seit langem erfolgreich tétig ist.

»Ein guter
Techniker ist
ausschlieBlich
an der fach-
lichen Thematik
interessiert. Ein
guter Service-
techniker aber
hat den Kunden
als Geschiifts-
partner im Blick
und ist sich seiner Verantwortung fiir
das gesamte Unternehmen bewusst.
In meinem Service-Team ist mir Kun-
den-Kompetenz sehr wichtig, da auch
Zukiinftig der Servicetechniker mit
das wichtigste Bindeglied zwischen
Unternehmen und Kunde darstellen
wird. Der Servicegedanke sollte aber
immer im gesamten Unternehmen
wachsen.

Nina Patisson,
Serviceleiterin
Albrecht Baumer GmbH & Co. KG

Und genau darin besteht zukunftig fur
Unternehmen dlie exzellente Chance, sich
vom Wettbewerb zu unterscheiden und
einen echten Mehrwert fur den Kunden zu
schaffen.

Unternehmen wie ZEISS, Albrecht Baumer
und DMG Mori Seiki integrieren bereits
seit Jahren regelméaBige Servicetrainings
gezielt in den Unternehmensprozess. Da-
bei werden diese nicht zum Kerngeschéift
gehdrenden Aufgaben an eine kompe-
tenten externen Trainings-Dienstleister
ausgelagert. Insbesondere die Praxisndhe
und eine gewisse Nachhaltigkeit bei der
Integration des Erlernten in den eigent-
lichen Servicealltag lieBen die Wahl des
Trainingsanbieters auf Martin Wiesend &
Partner Die Kundendienst-Trainer fallen.
Denn vor allem gestandene Techniker mit
langjéhriger Berufserfahrung reagieren bei
Themen wie ,Service-Kommunikation”
anfangs eher skeptisch und distanziert.
JAussagen wie ,Ilch arbeite schon jah-
relang im Service und weil3, wortber ich
rede und was ich zu beachten haben’
sind keine Seltenheit”, untermauern Nina
Patisson und Dr. Lang. Doch mit ihrer
praxisrelevanten Art und kompetenten
Trainern wie den hier eingesetzten Martin
Haag und Klaus Schmitt mit einem ent-
sprechenden Service-Background wissen
Wiesend & Partner diesen Vorbehalten
kompetent zu begegnen, sehr schnell die
entsprechende Akzeptanz der Teilnehmer
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Wenn aus Kunden begeisterte

Kunden werden, lassen sich fiir aas
Unternehmen echte Zukunftspotenziale

generieren.
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Dafiir steht die zertifizierte Qualifikation
zum ,,Service Manager KVD*:

e Erfahren Sie u.a., welches die Managementwerkzeuge im Service
sind und wie diese zielfiihrend eingesetzt und genutzt werden kénnen
(z.B. Projektmanagement, Problemlésungstechniken etc.)

e Erlangen Sie die Kenntnisse und Féhigkeiten, um die
Anforderungen der internen und externen Kunden zum
Thema Service-Management professionell zu erfillen

e [ ernen Sie das gesamte Spektrum der Serviceorganisation (vom
Fieldservice liber den Helpdesk bis zum Werkstatt-
management, Ersatzteillogistik und Partnermanagement) kennen

® Beherrschen Sie zukiinftig, was eine erfolgreiche Fihrungskraft im
Service auszeichnet (z.B. Personalfihrung, Recht im Service etc.)

Die zertifizierte Qualifikation ,,Service Manager KVD*
umfasst folgende Trainingsmodule:

Pflichtmodule: Kommunikation ® Personalfiihrung ® Selbst-/
Zeitmanagement ® Problemidsungstechniken e Projekt-
management ® Controlling / Finance ® Service-Verkauf ®
Entwickl. & Marketing von Dienstleistungen ® Organisations-/
Arbeitsmanagement ® Recht im Service

Zusatzmodule: Team-Entwicklung ® Partnermanagement

Jetzt einfach gratis anmelden:
www.service-seminare.de

Kundendienst-Verband Deutschland e.V
Pliesterbecker StraBe 165 | 46284 Dorsten
gs@kvd.de | www.kvd.de

Telefon (02362) 98 73-0

Telefax (02362) 98 73-98

Serviceleiter Mertins und sein Team setzen bereits seit einigen Jahren
auf die praxisnahen Servicetrainings von Martin Wiesend & Partner als
wichtige Komponente im Serviceprozess.

zu gewinnen und sie so fur die Trainingsinhalte zu
offnen.

Mit der Thematik Kunden-Kompetenz im Fokus
geht das Trainingsinstitut mit den neuen Konzepten
LZertifiziertes  Kunden-Kompetenz-Training (KKT)
fur  Field-Service-Techniker” sowie ,Zertifiziertes
Kunden-Kompetenz-Training (KKT) far Techniker —
Schwerpunkt Beratung” noch einen Schritt nach
vorn in Richtung vertiefte Weiterqualifizierung.
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Mittlerweile verfiigen die meisten Unterneh-
men (iber annéhernd gleich hohe technische
Qualifikationen im Service. Flihlt der Kunden
sich bei unseren Servicetechnikern gut aufge-
hoben und umfassend verstanden, generieren
wir damit ein wichtiges Alleinstellungsmerk-
mal gegeniiber dem Wettbewerber. “

Sascha Mertins,
DMG MORI SEIKI Stuttgart:

,Mir ist wichtig, dass wir schon bei der Konzep-
terstellung fir unsere Kunden einen ganzheitlichen
Ansatz verfolgen: Das praxisnahe Training und die
Transfersicherung — also sicherstellen, dass es an-
gewandt wird — gehdren zusammen. Nur so ist ein
fur den Kunden eine nachhaltige Personalentwick-
lung mit einem entsprechenden Return on Invest-
ment gewéhrleistet.”

Die Konzepte konnten deshalb auch die Fachgre-
mien des KVD Uberzeugen, der die beiden Kurse
als erste ihrer Art nach seinen MaBstdben geprtift
und zertifiziert hat. Beide Kurse gibt es exklusiv bei
Martin Wiesend & Partner Die Kundendienst-Trai-
ner.



