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TITELTHEMA EFFEKTIVES HUMAN RESOUR

CE MANAGEMENT IM SERVICE

Erfolgsorientierte Vergutung im Service

Das Thema Mitarbeiterverglitung spielt gerade im S.ervic :
Rolle. Welche Anreize kdnnen beispielsweise Vertriebsmitar

e eine tragende
beitern und

Service-Technikern im AuRendienst geboten werden? Stefan Werzdl,
geschaftsflihrender Gesellschafter bei allwin, hat ein strateglschfes F'Uh-
rungswerkzeug mitentwickelt, mit dem alle Mitarbeiter erfolgs<?rlentlert
vergltet werden sollen. Er sagt: Das frei zu definierende aIIwan-Rege!-
werk soll transparent sein und anspornend fir alle. Im Interwew"mlt
SERVICE TODAY-Redakteur Michael Braun spricht Stefan Wendluubf:%r
dieses Regelwerk und warum es Sinn macht, Servicemitarbeiter fur die
Verbesserung ihrer Produktivitdt zu belohnen.

Michael Braun: Sie haben ein Fiihrungs-
werkzeug entwickelt, das ein bestimmtes
Anreizsystem zum Mittelpunkt hat. Kon-
nen Sie die Ausgangslage erliutern?

Stefan Wendl: Servicemitarbeiter werden
hiufig als Kostenfaktor betrachtet. Viele
Controlling orientierte Unternehmen iiber-
wachen den Serviceprozess anhand vielfil-
ligster zum Teil automatisiert erfassbarer
Kriterien (Losungsrate, Riistzeiten, Call An-
zahl, etc.). Ziel dieser Steuerung ist es, die
Produktivitit im Service Prozess zu messen
und zu steigern. Haufig leiden die Mitarbei-
ter unter dieser strikten zahlenorientierten
Fithrung. Das Ergebnis ist ein Riickzug des
Mitarbeiters in seine Komfortzone, also kei-
nesfalls dort, wo ihn das Management sehen
mochte. Unser Losungsansatz: Anstatt dem
Mitarbeiter immer wieder top down aufs
neue zu erkldren, wo er sich im Verhiltnis
zum Benchmark oder zu den Zielen hinbe-
wegen muss, appellieren wir, die richtigen
Anreize zu setzen und an die Eigenverant-
wortung und den Ehrgeiz des Mitarbeiters
anzureizen.

Michael Braun: Was sind die Griinde, war-
um Sie zweistellige Ertragssteigerungen bei
unseren Kunden sehen?

Stefan Wendl: Nun, in vielen Unternehmen
finden wir ein Freudegefille vor, welches
Ertrige vernichtet. Freudegefille beschreibt
die sinkende bis nicht existierende Freu-
de, die Mitarbeiter bei Zusatzgeschiften
erfahren. Ja, Zusatzgeschift sichert den
Arbeitsplatz, doch erstrangig bedeutet ein
Abschluss fiir den Techniker zunichst ein-
mal mehr Arbeit. Wihrend der Vertrieb sich

iiber eine Provision freuen kann, bleibt bei
den nachgelagerten Abteilungen haufig nur
die Arbeit. Dies nennen wir ein Freudege-
fille. Dies ist offen gesagt, nicht optimal und
leistungsfordernd. Obwohl ein Servicetech-
niker im Vergleich zu seinen Vertriebskol-
legen haufiger und linger beim Kunden ist,
wird dies nicht als wertsteigernd anerkannt
und somit viel Potenzial verschenkt.
Michael Braun: Warum ist das so und gibt
es intelligentere Ansiitze?

Stefan Wendl: Dass ein Vertriebsmitarbeiter
durch seine Leistung mehr oder weniger er-
reichen kann, was zudem auch noch mess-
bar ist, leuchtet vielen Unternehmen ein.
Deshalb wird die iiberwiegende Anzahl an
Verkiufern zumindest in irgendeiner Weise
erfolgsabhingig bezahlt, Im gewerblichen
Bereich wird haufig nach einem Stunden-
lohn zzg]. gewisser Qualifizierungsaufschli-
ge vergitet, ohne eine Erfolgsabhingigkeit
zu honorieren. Unser Eindruck ist, dass Un-
ternehmen hiufig einfach kein wirksames
Steuerungsinstrument haben, mit dem sie
dem Einfluss des Technikers auf den Ertrag
Rechn}lng tragen kénnen. Genau hier set-
zen wir an und wollen anregen, wirksame
Anreize fiir den zu setzen. Anreize, die der
Mitarbeiter akzeptiert und die den Unter-
nehmer in der Auszahlung nichts zusitzlich
kosten.
Michael Braun: Wie kann das in
aussehen?

Stefan Wendl: Ein paar Beispiele,
jedes Unternehmen individuell be
werden miissen. Sinn macht es ejp
vicemitarbeiter an der Verbesserun

der Praxis

die fiir
trachtet
em Ser-
g seiner

eigenen Produktivitét oder die seines Tep,
(,,Chef, wir brauchen mehr Personal!) zu
beteiligen. Ferner empfehlen wir, dort 1,
moglich, den Techniker am Ersatzteilye,.
kauf oder auch an der Wirtschaftlichkeit i,
Umgang mit den Betriebsmitteln zu bete;.
ligen. Dreh und Angelpunkt ist die Bean-
wortung der Fragestellung die der Techniker
sich stellt: ,Warum sollte ich mein Verhalten
indern — was springt fiir mich dabei her-
aus?“ Die Antwort sollte eindeutig zu Guns-
ten des Mitarbeiters ausfallen. Eine Verbes-
serung des Ist-Zustandes muss sich lohnen.
Michael Braun: Welche Rolle spielt dabei
die Geschiiftsfiihrung?

Stefan Wendl: Damit nun auch der Unter-
nehmer seinen Segen erteilt, sollte ferner si-
chergestellt sein, dass die erhhten Gehilte
aus den erzielten Mehrverkaufen, Produk-
tivitdtssteigerungen oder Kosteneinsparu
gen bezahlt sind. Unter dem Strich steige
bei erfolgreichen Unternehmen damit 7
die Personalkosten, jedoch steigen dic
trage iiberproportional. Wir sprechen «
von einer Win-Win-Situation fiir Unter

mer und Mitarbeiter. Die Personalke
quote wird gesenkt, die Wettbewerbs!

keit gestirkt und das Employer Bra
durch ein attraktives Vergiitungss,
gestarkt.
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Stefan Wendl, ist geschiftsfiihrende
Gesellschafter der allwin GmbH & ¢
KG mit Sitz in Heikendorf, allwin bic
Tools fiir eine individuelle und variab
Vergﬁtung_ Infos unter allwin.de




