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Uber den Tellerrand geschaut:

chneller Service mit Kosteneinsparung

Mobile Kundendienst-Losungen mit glaserner Service-Akte

Kundendienst-Auftragsblécke sind passé.
Gut organisierte Anlagenhersteller und
Service-Unternehmen setzen auf mobile
Kundendienst-Losungen, die sie nahtlos
in die IT-gesteuerten Geschaftsprozesse
des Unternehmens integrieren. Das be-
schleunigt die Geschaftsabwicklung, er-
hoht die Kundenzufriedenheit und stei-
gert die Liquiditat. Wie Kurt Leo Kaiser
von der ASS.TEC GmbH zeigt, profitieren
davon auch Anlagenhersteller im Klinik-
umfeld, die regelmdBigen Service und
Wartung garantieren, weil ihre Gerdte
rund um die Uhr verfiigbar sein miissen.

Wiihrend bei der elektronischen Patienten-
akte der glidserne Patient als Risiko be-
trachtet werden kann, ist diese Transparenz
bei technischen Geriten, von der Labor-
zentrifuge bis zur MRT-Anlage, erwiinscht:
Sowohl fur dic Routinewartung als auch
fiir den Notfallkundendienst ist es vorteil-
haft, wenn Anlagenhersteller und Techni-
ker jederzeit und iiberall Einblick in die
gesamte . Maschinenhistorie® haben,
letzte Wartungsdaten, Probleme und
Dauer der Ersatzteilbeschaffung kennen.

Bis vor kurzem hatte zum Beispiel der

international agierende Zentrifugenher-
steller Hettich mit grofem Aufwand zu

Unternehmenszentrale

Sendce Auftrag Druch.
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Deutschland. Insgesamt dauert die Abwick-
lung vom Auftragseingang zum Beispiel fiir
eine Reparatur bis zur Rechnungserstellung
aufgrund zahlreicher Medienbriiche zu lang.
Die zentrale Einsatzsteuerung des Anlagen-
herstellers weiBl nicht, was auBlerhalb des
Unternehmens passiert, weil die Service-
Techniker oft landesweit oder grenziiber-
schreitend in Krankenhausern arbeiten. Diesen
wiederum fehlt vor Ort der Einblick in dic
Kundenhistorie (s. Abbildung unten).

Qualitétsprobleme beim Kundendienst,
demotivierte Service-Mitarbeiter und nicht
zuletzt unzufriedenes Klinik-Management
sind oft dic Folge.

Ziel: Transparenz und Effizienz
vom Auftrag bis zur Zahlung

Zur Vorbereitung eines Serviceeinsatzes
benotigen Service-Techniker sofort ver-
fiighare Informationen tber Kunden und
Anlagen. Ist das Personal weitrdumig im
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Einsatz, miissen Ge-
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en mbH: , Die realisti-
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serledigung dauert

hand harter Kennzahlen
beweist, dass der Re-
turn on Investment
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) Jahres erreicht wird."
die Rechnungsstel-

lung oft bis zu zwei Monate: Hier ist eine
zeitnahe Steuerung, Anpassung oder Nach-
kalkulation nétig, was oft wegen mangeln-
der Informationsqualitit unmoglich ist.

Losung: Mobiler Einblick
in ,gldserne Service-Akte"”

Heute gibt es hervorragende mobile Ser-
vice-Softwareldsungen und einfach be-
dienbare Endgerdte zu erschwinglichen

Ist-Situation in vielen Kundendienstorganisationen
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Nutzenpotenzial siner mobilen Service-Lsung am Beispiel ASS,_Mobile Service mit SAP-Integration genhersteller
Servicetechnik
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Beispielrechnung des Return on Investment
mit einer mobilen Service-Software.

Preisen. So setzte die Firma Hettich auf
ASS_Mobile Service, das gemeinsam mit
professionellen Service-Organisationen
als Web-basierte Standardlésung mit In-
tegration zu ERP-Systemen wie etwa SAP
ERP entwickelt wurde. Bei dem Zentrifu-

exportiert den
Auftrag ins SAP,
wo er eine Bear-
beitungsnum-
mer erhilt. AnschlieBend wird er kon-
trolliert und zur Rechnungserstellung frei
gegeben. Ruft der Sachbearbeiter die Auf-
tragsnummer auf, erscheint die Kunden-
historie auf dem Bildschirm. Auch die
Servicetechniker sind erfreut, dass nun
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alle Informationen zum Kunden, Auftrag
und Equipment sofort auf ihrem PDA oder
Notebook verfiigbar sind, wo auch alle
Informationen zur Auftragsriickmeldung
direkt eingegeben werden.

Nachgerechnet:
Harte Zahlen
und weiche Faktoren

Die realistische Kalkulation anhand harter
Kennzahlen beweist, dass der Return on In-
vestment (ROI) innerhalb eines Jahres er-
reicht wird. (s. Abb. links). Zu verdanken ist
dies auch den ,weichen" Nutzenfaktoren. So
erhoht die Transparenz der Kundendienst-
abwicklung die Maglichkeit, die Einsatzpla-
nung regelmibig zu optimieren und dadurch
den Umsatz zu erhéhen und gleichzeitig
Wartezeiten bei Kunden zu vermeiden. Die
Service-Qualitit wird durch die fehlerlose
Geschiftsprozessabwicklung besser, die Re-
aktionszeit bei Geriteausfillen kiirzer. Leiz-
teres fiihrt — ebenso wie die Nutzung inno-
vativer Technologien - zu deutlicher Im-
ageverbesserung des Unternehmens. &



