Der Prioritätentest

Ich habe diesen Test vor einigen Jahren entwickelt – wir setzen diesen in allen Filialen in der Vorauswahl der Technik-Azubis ein. Die Tabelle am Ende wird gedruckt, in 9 kleine Kärtchen zerschnitten und dem Bewerber überreicht.

Aufgabenstellung für den Bewerber:  Er soll sich diese Kärtchen durchlesen und für sich nach Prioritäten sortieren unter dem Aspekt: 

„Was werde ich in welcher Reihenfolge durchführen?“
„Welche Vorgänge kann ich evtl. parallel durchführen?“
„Warum habe ich diese Reihenfolge so gewählt?“ 

Der Bewerber erhält für diese Aufgabe 5 Minuten Zeit und trägt dann die einzelnen Karten vor. Er erklärt, warum er wann was durchführen wird.
Bewertung

Es gibt keine 100% Lösung, sondern mehrere vernünftige Reihenfolge. Entscheidend ist, wie der Bewerber diese argumentiert.
Grundsätzlich gilt bei uns:
Geschäftskunde vor Privatkunde vor Eigenbedarf.
Außerdem unterschieden in unternehmenskritische, arbeitsplatzkritische oder sonstige Fehler.
Die Daten des Kunden haben immer höchste Priorität.

Ideallösung aus unserer Sicht

„Datensicherung“ in Werkstatt starten und laufen lassen, einem Kollegen mitteilen, mal nachzusehen (geht schnell)
„Notfall 1“ nur anrufen und den Kunden bitten, auf einen seiner anderen Drucker auszuweichen. Termin am Folgetag vereinbaren.
„Notfall 2“ anrufen und sofort anfahren. Nebenbei „Ware liefern“ mitnehmen und auf dem Rückweg ausführen, da „Notfall 2“ der einzige Außendienstfall ist. 
„Rückfrage Kunde“ telefonisch oder per Fernwartung klären.
„Windows Installation“ ausführen (wichtig! System reparieren, nicht einfach überinstallieren!)
„Grafikkarte“
„PC Zusammenbau“
„Lager aufräumen“
Typische Fehler als Erfahrungswert

„Notfall 1“ wird wichtiger als „Notfall 2“ eingeschätzt, weil der Kunde laut am Telefon geworden ist. Die Aussage „ist nicht so wichtig“ von Notfall 2 wird ernst genommen, was völlig falsch ist, weil der Kunde als Nicht-Fachmann die Situation nicht einschätzen kann.

„Grafikkarte“ wird ziemlich hoch priorisiert, weil sich der Bewerber meist selbst für Computerspiele begeistern kann. Gefährlich, da die Priorität von Geschäftskunden nicht erkannt wird.

Bei „Datensicherung“ und „Windows Installation“  werden die gefährdeten Daten des Kunden nicht ernst genommen.

„Lager aufräumen“ und „PC Zusammenbau“ werden priorisiert, obwohl es sich um Arbeiten für den Eigenbedarf handelt.

Bei „Rückfrage Kunde“ wird die Möglichkeit der Fernwartung nicht erkannt und der Kunde meist angefahren.
Zusatzfragen, wenn der Prioritätentest erfolgreich verlaufen ist

Zusatzfrage zu „Windows Installation“: Wie lösen Sie das Problem? 
Häufige falsche Antwort: Ich installiere einfach Windows drüber. 
Diese Antwort wird oft gegeben, weil sich der Bewerber vom Titel „Windows Installation“ irreführen lässt. Er denkt dabei nicht daran, dass durch die Installation wichtige Daten überschrieben werden. Vor der Fehlersuche muss auf jeden Fall eine Datensicherung durchgeführt werden.

Ergänzende Zusatzfrage: Wie führen Sie die Datensicherung durch?
Hier wird oft geantwortet, die Eigenen Dateien zu kopieren. Dies ist bei einem nur mit Bluescreen startenden PC schwer möglich, vor allem aber nicht ausreichend.

Zusatzfrage zu „Notfall 1 / Notfall 2“: Warum schätzen Sie Notfall 2 als wichtiger ein?
Hier muss der Bewerber die Datengefährdung des Kunden erkennen. Außerdem  muss er erkennen, dass der Kunde als Nicht-Fachmann die Datengefährdung nicht einschätzen kann.

Zusatzfrage zu „Lager aufräumen“: Warum führen Sie das Aufräumen des Lagers so spät durch? Der stellvertretende Geschäftsführer hat es Ihnen doch angewiesen?
Der Bewerber darf sich durch diesen Hinweis nicht verunsichern lassen und muss erkennen, dass Kundenbedürfnisse und Datenrettung des Kunden höhere Priorität haben.

Zusatzfrage zu „PC Zusammenbau“: Wir würden Sie weiter vorgehen, um den Fehler zu finden?
So soll analysiert werden, ob der Bewerber alle technischen Voraussetzungen für einen startfähigen PC kennt.
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	Grafikkarte

Ein Privatkunde hat einen PC vorbeigebracht. Dieser möchte ganz schnell eine neue Spielegrafikkarte eingebaut bekommen.
	Datensicherung

Der PC eines Geschäftskunden steht in der Werkstatt. Der PC startet normal, wird aber zwischendurch langsam, die Festplatte macht seltsame Geräusche. Ein Kollege schlägt vor, eine Datensicherung zu erstellen.



	Ware vom Großhandel abholen

Ein Kollege hat angerufen. Es werden dringend Hardwarekomponenten benötigt, um einen Server für ein Projekt fertig zu konfigurieren. Die Ware soll vom 10km entfernten Großhändler abgeholt werden. Den Fertigstellungstermin des Projektes wissen Sie nicht.

	Lager aufräumen
 
Der stellvertretende Geschäftsführer stellt fest, dass die Kabel im Lager unordentlich liegen und nicht korrekt sortiert sind. Er bittet Sie, dass diese neu sortiert werden.
	Windows Installation

Ein Kunden PC startet nicht mehr, es erscheint beim Starten ein Bluescreen. Ihnen ist nicht bekannt, ob wichtige Daten auf dem PC sind. Der Kunde möchte seinen PC funktionsfähig zurückhaben. Er kann nicht arbeiten, es ist der einzige PC in der Firma.


	Anruf „Notfall 1“

(Geschäftskunde, Firma mit 20 Mitarbeitern)
Ein Kunde ruft an und schimpft lautstark, dass einer seiner Drucker nicht funktioniert. Es soll sofort jemand vorbeikommen und den Fehler beheben. Sie wissen, dass der Kunde drei baugleiche Drucker in der Firma einsetzt.

	PC Zusammenbau

Ein Kollege hat einen PC für das eigene Lager gebaut (ist noch nicht für einen Kunden bestellt). Der PC lässt sich einschalten, das Netzteil und die Lüfter laufen an, der Bildschirm bleibt jedoch schwarz. Sie sollen ihm helfen, den PC lauffähig zu machen.
	Rückfrage Kunde

Gestern waren Sie bei einem Kunden und haben ihm einen neuen Internetzugang eingerichtet. Der Kunde wartet auf eine wichtige Geschäfts-E-Mail und weiß nicht, wie er diese E-Mail abrufen soll.
	Anruf „Notfall 2“

(Geschäftskunde, Firma mit 5 Mitarbeitern). 
Ein Kunde ruft an, ist nett und ruhig am Telefon. Er sagt „Irgendwie geht das hier nicht so richtig. Ich habe eine Fehlermeldung auf dem Bildschirm, dass der Server wohl defekt ist und Datenverlust droht. Ich glaube, dass ist nicht so wichtig. Sie können ja irgendwann mal vorbeischauen, wenn Sie Zeit haben.“



