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KERNKOMPETENZEN IM TECHNISCHEN SERVICE

Die Chancen der
methodischen Fehlersuche

Eine gute Fehlersuche ist eine zentrale Kernkompetenz im tech-
nischen Service. Gleichzeitig sind die sehr wirksamen Methoden,
Ansatze und Techniken nahezu unbekannt. Was also ist ,,Metho-
dische Fehlersuche" (MeFes) eigentlich? Und vor allem: Was bringt
sie? [Fred Kastens, me Weiterbildung - die Spezialisten GmbH]

In der Praxis ist zu beobachten, dass
es z. T. erhebliche Unterschiede gibt,
wie gut, schnell und sicher Techniker
oder auch Ingenieure den Fehler z.B.
bei einer Stérung finden. Methodische
Fehlersuche vermittelt, was die Unter-
schiede in den Denk- und Handlungs-
strategien ausmacht. In diesem Sinne
vermittelt es, welche Strategien ,Best
Practice” sind und wie man diese erler-
nen kann.

Zentral ist dabei die Fihigkeit, sich
selbst beim Denken ,,zusehen® zu kon-
nen, dieses Denken zu tiberpriifen und
ggfs. zu korrigieren.

Unsere Intuition/Erfahrung macht uns
stindig Vorschlige, was die Antwort/
Losung sein konnte. Betrachtet iiber
den gesamten Suchprozess liegt sie zu
einem unangenehm hohen Prozentsatz
eben nicht ganz richtig und sollte sinn-
vollerweise durch das systematische/
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rationale Denken begleitet werden.
Probieren Sie es aus: Ein Schlager und
ein Ball kosten zusammen 11 €, der
Schlager kostet 10 € mehr als der Ball:
Wie viel kostet der Ball? Was ist ihre
erste intuitive Antwort?

Dies Beispiel stammt aus dem Buch
»Schnelles Denken, langsames Den-
ken® von Kahneman. Einem sehr
lesenswerten Buch, das das Zusam-
menspiel zwischen intuitivem und
systematischem Denken recht erschre-
ckend aufzeigt. Fazit: Ohne intensives
Denktraining neigen wir zu Schnell-
schiissen.

Hier ist die Losung: Schldger=10,50 €/
Ball=0,50 €.

Bei allen Menschen ist die intuitive Lo-



sung 10 €/ 1€.

Nur 30-50% aller Menschen sind in der
Lage, diese Losung noch einmal ratio-
nal in einem 2. Schritt zu tiberprifen.
In diesem Sinne braucht unser Gehirn
eine bestimmte Art der Informations-
gewinnung und der Entscheidungsfin-
dung, damit es zur Bestform auflauft.

Die Regeln sind:

« Lange und breit Informationen sam-
meln. Die Intuition findet bessere Lo-
sungen, wenn viel vorliegt.

o Erstellung eigener Fehlerbaume und
anderer visueller Losungsstrategien
(Ishikawa, Systemgrenze, Prozessbe-
trachtung...), damit wir einen geord-
neten Entscheidungsprozess haben
(Intuition/Erfahrung am  richtigen
Platz einsetzen).

« Die gefundene Losung tiberpriifen:
Mental: Erkléart diese Losung alle vor-
liegenden Informationen?

Technisch: Wie kann ich die gefundene
Ursache technisch (leicht) iiberpriifen?
« Erst dann zur Tat schreiten.

Um dieses sorgsame Erarbeiten zu er-
moglichen, gibt es einen Trick: Sobald
dieser Prozess visualisiert/notiert wird,
sind sehr viele Menschen in der Lage
methodisch vorzugehen.

Warum ist dies so?

Sobald man die eigenen Gedanken no-
tiert,

« konnen Menschen 2-3x mehr Kom-
plexitit verarbeiten,

« sind sie fahig, das eigene Denken zu
beobachten, zu kontrollieren und dar-
aus zu lernen,

o werden Denkfehler zumindest im
Nachhinein tiberpriifbar.

Spannend ist auch der Satz: ,Wer die
richtigen Fragen stellt, erhilt auch gute
Antworten!*,

Fragetechnik auf unterschiedlichen
Ebenen (Frage zu Symptomen, l6-
sungsinduzierende Fragen, tibergeord-
nete Meta-Fragen) ist das Handwerks-
zeug, das fiir die meisten Lerner die
Augen extrem offnet und sie regelrecht
gierig macht, das neue Konnen in der
Praxis auszuprobieren.

Hier sind Checklisten der allgemeinen
Fragen sehr hilfreich (gelten fiir alle

Produkte/Branchen).

Fragetechnik gehort zu den eher rati-
onalen Fahigkeiten unseres Gehirns.
Hier ist bewusstes Lernen als erster
Schritt notwendig, bevor man diese
Fahigkeiten dann auch intuitiv/auto-
matisch einsetzen kann.

In der Praxis werden dann weiterhin
viele typische Denk- und Handlungs-
fehler auftreten:

o Flucht in Handlung / schnell etwas
tun

o Statistik: Bei dieser Maschine ist es
immer ...

o Pragung: Letztes Mal war es ...

« Das muss es sein / ohne Priifung an-
fangen...

Der Clou: Wenn man diese kennt und
identifizieren kann, umgeht man viele
Probleme oder kann zumindest an-
schlieffend das Richtige aus der Erfah-
rung lernen.

Methodische Fehlersuche ist entspre-
chend:

« die Fihigkeit, das eigene (technische)
Denken zu beobachten,

« systematisch anhand einiger Konzep-
te vorzugehen,

« visuelle Losungsstrategien zu nutzen,
« zu priifen bevor man tut,

o sich visuelle/schriftliche Problemlo-
sung anzugewohnen,

o sich an allen Ebenen des Prozesses
der passenden Fragetechnik zu bedie-
nen,

» Denk- und Handlungsfehler sicher zu
erkennen und zu korrigieren...

und den dabei auftretenden Frust,
Stress und und ,werde schnell“-Impuls
zu ertragen.

Zentral geht es dabei um ein geschmei-
diges Zusammenwirken von intuitiv/
unbewussten Prozessen und den ge-
zielten/systematischen Prozessen.

Mit der Methodischen Fehlersuche
erwirbt man die Fahigkeit, die eige-
ne Intuition gezielt zu trainieren und
aus Erfahrungen wirklich schnell und
intensiv zu lernen. Gerade die Fihig-
keit, dies auch fiir fremde Themen zu
machen (neues Produkt, neue Anwen-
dung, ...), wird enorm gestarkt.

Dies lernt man sehr selten in der tech-
nischen Ausbildung. Auch wenn man
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sich dies selbst beibringen mochte, ist
dies ohne Anleitung/ein ,,gewusst wie®
nur sehr schwer moglich.

Zum gezielten Lernen sind tberzeu-
gende/einpragsame Konzepte, Fille an
denen man viel lernen kann und eine
systematische Anleitung im Denken/
Anwenden der Methodischen Fehler-
suche notwendig.

Technische Trainer, die das Konzept
»methodische Fehlersuche® kennen-
lernen, sind tiberwiegend nicht in der
Lage, dieses Konzept anderen zu ver-
mitteln. Bei der Methodischen Fehler-
suche handelt es sich um die Mischung
von Mental-, Emotional- und Verhal-
tenstraining, die grofle Anforderungen
an den Trainer stellt.

Es ist immer wieder spannend im Se-
minar zu sehen, wie gestandene Tech-
niker erst erschrocken sind, wie haufig
man sie zu Denkfehlern verleiten kann,
und dann begeistert immer mehr der
Konzepte annehmen und in eigenes
Handeln tibernehmen.

Fred Kastens, me Praxis-Trainer
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