DER SERVICE-VERBAND

Abbildung 1: Ist-Situation In vielen
Service Organisationen

Abbildung 2: Eliminierung von
Prozessschiritien durch
professionelle Service-Software
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Digitale Wertschopfung durch
mobile Service-L6sungen

Kostenbewusstsein und optimaler Kun-
denservice sind kein Widerspruch: Intelli-
gente mobile Service-Lésungen, nahtlos
in ERP-gesteuerte Geschdflsprozesse
des Unternehmens integriert, fihren zu
effizienter Geschdéftsabwicklung, hoher
Kundenzufriedenheit und Umsatzwachs-
tum.

Wetthewerbsdruck und Kostenbewussisein
sind nicht erst seit der aktuellen Wirtschafts-
krise ein Thema. Im Gegensalz zu Produiti-
on und Vertrieb, die messbar zum Umsatz
beitragen, versucht man daher im Kunden-
servicebereich, durch Personalabbau Kos-
ten zu sparen.

Und obwohl Geschéfisprozessoptimierung
via ERP in viefen Bereichen seibstverstdnd-
fich sind, ist der Kundendienst hier oit nicht
integrier: So dauert die Abwicklung vom
Auftragseingang bis zur Rechnungserstel-
lung aufgrund zahlreicher Medienbrtiche
zu lang, da manuelle, redundanie Daten-
erfassung und langwieriges Abkldren von

Kundenauftragen Zeit kosten. Die zentrale
Einsatzsteuerung wei nicht, was auferhalb
des Unternehmens passiert, weil die Ser-
vice-Techniker oft landesweit oder grenz-
tiberschreitend beim Kunden unter verschie-
denen Voraussetzungen arbeften. ~Diesen
wiederum fehlt vor Ort der Einblick in die
Kundenhistorie (s. Abbildung 1).

Qualitdtsprobleme, demactivierte Mitarbeiter
und unzufriedene Kunden sind zwangsidu-
fig die Folge. In Euro und Cent nachweisbar
wird dies aber erst Monate oder Jahre spé-
ter, wenn die Kundensubstanz schwindet,
das Neugeschiéft krdnkelt und das Image
leidet.

Umdenken: Kundenservice als Chance!
Dabei ist gerade perfekter Kundenservice
eine hervorragende Chance, sein Unterneh-
men vom Wetthewerb deutlich abzuheben
und ein neues Feld der Wertschdpfung zu
generieren. Daher muss ein Umdenken in
den Managementetagen stattfinden, um die
Theorie in die Praxis umzusetzen.
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Ziel: Transparenz und Ef-
fizienz vom Auftrag bis
zur Zahlung

Zur Vorbereitung eines Ser-
viceeinsatzes bendtigen
Service-Techniker ~ schon
beim Auftragseingang
schnell verflighare, umfas-
sende Informationen (ber
Kunden und Produkte, um
effizient zu arbeiten. Sind
sie weitrdumig im Einsalz,
miissen die Geschéftspro-
zesse wie Beauftragung,
Ersatzteilbesteliung und
Rickmeldung des Service-
einsatzes (ber die Unier-
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dauert dfe Rechnungsstel-
lung oft bis zu zwei Monate:
Hier ist eine zeitnahe Steu-
erung, Anpassung oder
simple Nachkalkulation der
Einséitze ndtig. Das stelit
die Unternehmen allerdings
heute noch vor grofBe Her-
ausforderungen oder st
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Ldsung: Mobile Service-
Software in der Westen-
tasche

Heute gibt es hervorra-
gende mobile Service-Soft-
wareldsungen und einfach
bedienbare Endgerdie zu

Nutzen einer mabilen Service Management Software

erschwinglichen Preisen.
Probleme schiechter Netz-
abdeckung und niedriger
Ubertragungsraten gehcren
der Vergangenheit an. Tech-
nisch steht einer mobifen
Service-Sofiware also nichis
mehr im Wege.
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Zahlen und weiche Faktoren

Der Nutzen einer professionelfen mobifen
Service-Software mit ERP-integration liegt
auf der Hand: So zeigt die realistische Kal-
kulation anhand harter Kennzahien, dass der
Return on Investment (ROI) innerhalb eines
Jahres erreicht wird (s. Abbildung 4).

Zusdtziich profitieren die Unternehmen von
sog. weichen Nutzenfaktoren, die zunachst
nur schwer mit Kennzahfen zu bewerten sind.
Allerdings erzielen die Unternehmen auf-
grund bisheriger Erfahrungen nach kurzem
Einsatz der mobilen Service-Ldsung bereits
messbare Leistungs- und Qualitdtsverbes-
serungen. Insofern sind gerade die weichen
Faktoren durchaus héher zu gewichten als
die harten Zahlen. Zu den wichtigsten Nui-
zenfaktoren gehdren:

Transparenz:

- erhdhte Einflussnahme des Managements
auf Basis veridsslicher Informationen und
zeltnaher Auswertungen (z.B. Service Leve!
Tracking oder Nachkalkulation eines Service-
einsaizes)

- Basis ftir kontinuierliche Verbesserungen

Afktuelle und umfassende Information Tfr
Service-Innendienst, Techniker und Vertrieb:

- mdégliche Umsalzerhdhung
- keine Wartezeiten der Kunden

Hohe Service-Qualitédt durch:

- fehlerlose Geschéftsprozessabwickiung
- Vereinfachung und kurze Reaktionszeiten
- aviomatische Termintiberwachung

- Plausibilitétsprifungen

Imageverbesserung durch Nulzung innova-
tiver Technologfen

Ergebnis: Win-Win-Situation fiir alle

Kostenbewusstsein und hohe Service-Qua-
litdt sind heute kein Widerspruch mehr — im
Gegenteil: Der Einsatz intelfigenter mobiler
Service-Ldsungen gibt Unternehmen die
Chance, durch die medienbruchfreie Ab-
wickiung afle ihre Service-Prozesse zu op-
timieren und damit die Kundenzufriedenheit
signifikant zu erhéhen. So sind Bestandsge-
schéfte nachhallig zu sichern und Neukun-
den leichter zu gewinnen — eine Win-Win-
Situation fiir alle Beteilligten.

DER SERVICE-VERBAND

Abbildung 3: Service-Abwicklung
mit Einsalz einer professionellen
Service-Software

Abbildiung <: Return on lnvestiment
mit einer mobilen Service Software

NEG:

Kurt-Lep Kaiser, Texi

=‘=I|MI|'1i|g|gi“;.'g:|:\_:in:[_t GO

SERVICE TODAY 5/09

Seite 23




