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Durch den Fachkraftemangel in der Schweiz unter anderem im
Beruf der Servicetechniker / Servicetechnikerinnen ist es immer
wichtiger, Mitarbeitende an das Unternehmen binden zu kénnen.
Zuerst wird in der Arbeit mittels einer Fluktuationsanalyse die
Fluktuationsrate berechnet und analysiert. Des Weiteren wird
diese Analyse mit der qualitativen Befragung der ehemaligen
Servicetechniker ergéanzt, um die Grinde fur das Aufgeben des
Berufes zu eruieren. Ausserdem ist es wichtig, dass ein Unter-
nehmen motivierte und zufriedene Mitarbeitende beschéftigt so-

wie ein funktionierendes Retentionmanagement betreibt.
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Ausgangslage

Bei dem Beruf des Servicetechnikers / der Servicetechnikerin, die im Kundendienst ange-
gliedert sind, ist die Fluktuation eher hoch. Aus diesem Grund ist ein funktionierendes
Retentionmanagement von zentraler Bedeutung. Unter dem Fuhrungsinstrument Re-
tentionmanagement wird primar die freiwillige Bindung der Mitarbeitenden an ein Unter-
nehmen verstanden. Diese Arbeit zeigt die theoretischen Grundlagen dieser Thematik
sowie anderer Themen wie der Mitarbeiter- und Arbeitszufriedenheit auf. Zudem werden
Massnahmen fir die Steigerung der Personalbindung spezifisch fur die Servicetechniker /
Servicetechnikerinnen aber auch fir andere Mitarbeitende aufgezeigt.

Ziel

Ziel dieser Arbeit war es Massnahmen aufzuzeigen, die zur Steigerung der Personalbin-
dung in Zukunft beitragen, denn im Beruf des Servicetechnikers besteht bereits ein Fach-
kraftemangel. Ausserdem sollten Gaps zwischen den theoretischen Grundlagen, der
Wahrnehmung der Servicetechniker und dem Ist-Zustand im Unternehmen aufgezeigt
werden. Damit diese Ziele erreicht werden kdnnten, werden der Themengeberin Inputs zu
den theoretischen Themen der Fluktuationsanalyse, der Mitarbeiterzufriedenheit sowie
des Retentionmanagements dargelegt.

Ein weiteres Ziel war es, mit Hilfe von Befragungen der aktiven Servicetechniker deren
Empfindungen in Bezug zur Motivation, Arbeitszufriedenheit und dem Retentionmanage-
ment zu analysieren und Handlungsempfehlungen zu entwickeln. Des Weiteren wurden
mit der Befragung von ehemaligen Servicetechnikern Grinde fiir das Aufgeben dieses
Berufes geklart.

Vorgehen

Wie die Grafik zeigt, war es ausserst wichtig aktive und ehemalige Servicetechniker per-

sonlich zu interviewen, damit
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dieser Mitarbeitenden ebenfalls personlich interviewt. Darauf aufbauend konnten Gaps
zwischen der Theorie und Praxis festgehalten sowie Massnahmen abgeleitet werden.

Um die Thematik der Mitarbeiterzufriedenheit zu vervollstandigen wurde eine Fluktuati-
onsanalyse durchgefiihrt. Zu diesem Thema werden der Themengeberin ebenfalls theore-
tische Grundlagen aufgezeigt.

Erkenntnisse aus der Theorie

Im ersten Teil der theoretischen Grundlage geht es um das Thema der Fluktuation. Dabei
wurde die Fluktuationsrate der Servicetechniker berechnet und mit Zahlen vom Bundes-
amt fur Statistik verglichen. Es gilt jedoch zu beachten, dass nicht fir jede Branche Fluk-
tuationszahlen vom Bundesamt fir Statistik existieren. Zudem gibt es keine allgemeinguil-
tige Formel fiir die Berechnung. Deshalb sollten die Unternehmen gemass der Verfasserin
eine Einheitliche Formel im Unternehmen definieren und anwenden, um so Vergleiche
zwischen den Abteilungen, den Standorten und verschiedenen Berufsgruppen ziehen zu
kénnen.

Fur die Analyse der Mitarbeiterzufriedenheit kénnen die Zwei-Faktoren-Theorie von Herz-
berg sowie das Job Characteristics Model von Hackman und Oldham herangezogen wer-
den. Mit der Zwei-Faktoren-Theorie kann der Zusammenhang von Motivation und Unzu-
friedenheit aufgezeigt werden. Dafiir hat Herzberg sogenannte Motivatoren und Hygie-
nefaktoren definiert. Die Motivatoren fihren bei Erflllung zu Zufriedenheit bzw. Motivation
und die Hygienefaktoren zur Nicht-Unzufriedenheit. Erst wenn die Hygienefaktoren nicht
genugend erfiillt sind, werden die Mitarbeitenden Unzufrieden. Dies wirft jedoch die Frage
auf, was zufriedenmachende und motivierende Téatigkeiten ausmacht. Diese Frage kann
mit Hilfe des Job Characteristics Model beantwortet werden. In diesem Model werden, wie
die untenstehende Grafik zeigt, finf Aufgabenmerkmale definiert, die zu drei psychologi-
schen Endzusténden fiihren. Diese haben wiederum Auswirkungen auf die Arbeit. Bei
diesem Modell ist zu beachten, dass diese Auswirkungen vom Bedurfnis nach personli-

cher Entfaltung jedes einzelnen Mitarbeitenden abhangen.
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Um zufriedene und motivierte Mitarbeitende an ein Unternehmen binden zu kénnen,
braucht es das Retentionmanagement. Dabei wird versucht die freiwillige Bindung der
Mitarbeitenden zu erhéhen oder aufrecht zu erhalten.

Erkenntnisse aus der qualitativen Datenerhebung

Die befragten aktiven und ehemaligen Servicetechniker schatzen / schatzten an diesem
Job besonders, dass sie ,ihr eigener Chef* sind bzw. waren. Damit meinen sie die Eigen-
verantwortung und Freiheiten, die in der Natur dieses Berufes liegen. Zudem legen diese
Mitarbeitenden viel Wert auf die Aufgaben, die dieser Beruf beinhaltet. Sie motiviert die
herausfordernde, interessante und abwechslungsreiche Arbeit. Das heisst sie sind vor
allem intrinsisch motiviert. Die Griinde der befragten ehemaligen Servicetechniker fur das
Aufgeben dieses Berufes lagen bei allen an einer Verénderung der privaten Lebenssitua-
tion, die mit der hohen Abwesenheit nicht mehr in Einklang gebracht werden konnte.
Auffallig ist, dass im Unternehmen der Themengeberin seit mindestens zehn Jahren nur
mannliche Mitarbeitende im Beruf des Servicetechnikers gearbeitet haben. Die Verfasse-
rin ist der Meinung, dass dies an der technischen Natur des Berufes liegen konnte und
somit hauptséachlich die Manner anspricht.

Weiter fallt auf, dass die Servicetechniker wahrend ihrer taglichen Arbeit enorm viele Er-
fahrungen sammeln kénnen. Aus diesem Grund ist es fir ein Unternehmen wichtig, da-
rauf zu achten, dass ihre Mitarbeitenden motiviert bleiben und sich im Unternehmen und
Beruf wonhlfiihlen, denn so besteht die Chance dieses wertvolle Know-how langfristig an

das Unternehmen binden zu kénnen.
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