ServiceZukunft®: Guter Rat
fUr guten Service

Bei der Analyse der Serviceprozesse in
einem Unternehmen und bei der Ent-
wicklung von neuen Strukturen oder in-
novativen Vermarktungskonzepten lohnt
es sich, Rat von einer externen, unvorein-
genommenen Stelle einzuholen. So wird
dem betriebsinternen Blickwinkel eine
objektive Sichtweise zur Seite gestellt, die
Firma kann vom Erfahrungsschatz eines
Experten profitieren und schont dariiber
hinaus die internen Ressourcen.

Die auf Servicemanagement spezialisierte
Unternehmensberatung  ServiceZukunft®
aus Neumdiinster bietet Firmen umfassende
Betreuung an, von der Analyse der beste-
henden Situation Uber die Entwicklung von
Konzepten zur Umstrukturierung bis zur
Umsetzung in die Praxis, wobei auch die
Auswahl und Einfihrung von EDV-Lésungen
beratend begleitet wird. Die Nachfrage ist
steigend, seit sich in den letzten Jahren im-
mer mehr die Erkenntnis durchgesetzt hat,
dass guter Service einen entscheidenden
Faktor fir den Unternehmenserfolg darstellt
und immer mehr Firmen dem Servicebereich
nun den ihm gebuhrenden Stellenwert ein-
raumen.

Ein Beispiel aus der Praxis: 2009 wurde bei
einem mittelsténdischen Unternehmen aus
Norddeutschland, das optische Hightech-
geréte fir Medizin und Industrie herstellt und
vertreibt, eine komplette Neuausrichtung im
Kundendienst beschlossen. Bis dahin wurde
der Service in dem Unternehmen mit tiber
160 Mitarbeitern dezentral abgewickelt, eine
einheitliche Serviceabteilung gab es nicht.

Der gesamte Reparaturbetrieb wurde (Uber
das Warenwirtschaftssystem von Infor ge-
steuert, zusétzlich wurde noch ein CRM-
Programm genutzt, das als Insellésung aller-
dings wenig effektiv war.

Nachdem Karsten Jacobs, Geschéftsfihrer
von ServiceZukunft®, mit der Planung und
Realisierung einer zentralen Serviceorga-
nisation beauftragt worden war, erarbeite-
te er ein Konzept zur Neuausrichtung des
technischen Service. Ziel des Projektes war
der Aufbau eines Service-Centers, in dem
alle internen und externen Serviceaktivitéten
konzentriert werden. Neben dem Ausbau
von bedarfsgerechten Serviceleistungen flir
Endkunden und Agenten lagen die Schwer-
punkte besonders auf der Sicherung der
Servicequalitdt sowie der Sammlung und
Konzentration von Informationen, also der
Aufbau einer Wissensdatenbank mit Pro-
dukt- und Kundenhistorie.

Auf Basis der IST-Analyse wurde auch ein
Anforderungsprofil - fir eine EDV-L&sung
erstellt. Im Detail stellten sich die Anforde-
rungen folgendermalBen dar: Eine Werkstatt-
steuerung wurde bendtigt, unter anderem
fur die Statuskontrolle, die Verwaltung der
(Leih-)Gerédte sowie eine optimale RMA-
Prozedur (Return Material Authorization),
also die Automatisierung des Prozesses
fur zur Reparatur eingesandte Geréte. Der
Servicetechniker sollte Uber eine grafische
Einsatzplanung verfligen, die ihm auch vor
Ort beim Kunden den Zugriff auf historische
Daten und technische Dokumente gewéhrt.
AuBerdem sollte mithilfe der elektronischen

ServiceToday

Vet Al i
Vorgarnsy  Wiskarkeben [Msl  Irforwadion Edf  Bechbe  Umbochas
Worpang  Kunds
o = [z F- F= - SOFT Gmbstt B
[ [ena Pr— ] Mams 2 [Brrmpmhl sorsit e el s ety &
T [ =L fwoy
[rser—— | Pr—— Ao peuwtems [T - :l
Tast e bl -
adm [nis =] Snsa: [argenommen T] ||| S [anin [ | &
Dwgitim [ - [ =
I it ﬁ Uit archas
Proin. iorechiagh 2] i [Spenends Welremgmaschinen 7 e =
T R T | - : :
Pstarsns P I Wb aifere Furas
! = T e— Vorgirgs | Dodusveris |
Codes | Vorgarghisicnis | Oftens Purkis | Langhest | Mateia]| Betege | Dot 50] Storurucn srsrmtireos 100
G| N O 2000 150
o P EF] et = . S NN 1IN Aviebesried
= [TRSer———r—_
Ttanrg [Ermsrara DR R 000 1608 ity
a | 7|5gre Babvalvaryy st Boftveass 100 I VRORI00 13 etk
Lot 10 B 7] te o =3 [T7] s o o Dt 13300 o o s
[ B 7| Rl ves fmnonaes [] netetrg sumisnchisd 100 N MORICHTTEH e 3 B
[re—— s ‘Dt - Wit W asksema iy 1,325 2005 OGO 106 Akt £
Jed | E o PR VIORIE IR ittt
% biskdes | B | Botetmr summmchind 505
(0] votwtnrg wamng sucharem o
= e —
T m— =
[TReeTa | e
Harntare | e
Haachas
B Masechrung [SN0/ LR Drstempecbwrm
T [
0 ol s [inarmrsin ‘wesbreagmanschunmn 7 2o

SERVICE TODAY 3/11 Seite 23



ServiceToday

Seite 24

Karsten Jacobs (Foto),
Jahrgang 1966, arbeitete
nach einer handwerklichen
Ausbildung im Elektronik-
bereich ab 1988 als Medi-
zintechniker und Ubernahm
1992, nachdem er sich zuvor
zwei Jahre als Trainee fur das
Servicemanagement qualifi-
Ziert hatte, den Aufbau und
die Leitung des technischen
Kundendienstes flr einen
groBen US-Konzern.

Ab 1998 leitete er die
Umstrukturierung des
technischen Service fr eine
mittelstandische Maschinen-
baufirma aus Deutschland.
Spéter betreute er bei einem
britischen Hochtechnolo-
giekonzern als Leiter des
technischen Service diverse
Produktsparten ftir Deutsch-
land und Europa.

2006 griindete Karsten
Jacobs die auf Service-
management spezialisierte
Unternehmensberatung
ServiceZukunft®, als deren
Geschéftsfihrer er heute
tatig ist. Seine langjahrige
Erfahrung im Bereich
Servicemanagement nutzt er
auch far die Entwicklung zeit-
gemdéBer Servicekonzepte,
der Philosophie des von ihm
entwickelten provieka®-Mo-
dells folgend.

Kontakt:

Tel: 04321 . 48 90 440
E-Mail: Info@ServiceZukuntt.
de

INFO:
Dirk Siepe, Text

dirk.siepe@innosoft.de
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Serviceberichte und der Administration indli-
vidueller Wartungsvertrdge und Servicekon-
zepte die Verwaltung vereinfacht und verein-
heitlicht werden.

Karsten Jacobs empfahl seinem Kunden
die Einfuhrung des Servicemanagementsys-
tems (SMS) von der Innosoft GmbH, da er
einerseits von der Funktionalitédt der Lésung
Uberzeugt ist, in der viele Jahre Erfahrung
mit Serviceorganisation stecken, anderer-
seits auch das Preis-Leistungsverhdltnis bei
Innosoft — besonders auch hinsichtlich der
Dienstleistungen — als sehr gut erachtet.
Einen weiteren Vorteil bietet die durch den
modularen Aufbau gegebene stufenweise
Entwicklungsmdglichkeit der Software. Ne-
ben einer optimalen Kostenkontrolle sorgt
die Schritt-fur-Schritt-Einfihrung erfahrungs-
gemafB auch flr erhdhte Akzeptanz bei den
Benutzern, die direkt mit den Kernfunktionen
arbeiten und sich die gesamte Funktionspa-
lette dann nach und nach erschlieBen kén-
nen.

Als ein weiterer Pluspunkt stellte sich die ex-
zellente Auswertbarkeit der standardisierten
Serviceberichte heraus. Uber diverse Sta-
tistikfunktionen lassen sich so schnell und
einfach die Durchlaufzeiten von Reparaturen
in der Werkstatt bestimmen, die Haufigkeit
von bestimmten Reparaturen bzw. Ausféllen
ermitteln und Zeitanalysen der Servicetech-
nikereinsétze erstellen. Dartiber hinaus war
beztiglich der Informationsverfigbarkeit das

Eskalationsmanagement — Reaktionszeiten
eingehalten? Defekt wiederholt aufgetreten?
—sowie die optimale Kontrolle tiber das Ser-
vicegeschéft, die Gewéhrleistungsanspriiche
und den Verlauf der Kundengesprdche von
groBer Bedeutung. Die Lésungen aus dem
Hause Innosoft hielten da meist schon die
gewdlinschten und erforderlichen Features im
Standard bereit.

Um den laufenden Betrieb der Einsatzpla-
nung aufrechtzuerhalten, kreierte man fir
die Zwischenzeit mit Programmen wie MS
Outlook und MS Excel simple Ubergangs-
I6sungen, sodass die Softwareeinflihrung
in aller Ruhe realisiert werden konnte. In der
ersten Phase wurden die Module Einsatzpla-
nung und Kundenmanagement eingefihrt,
als nédchster Schritt folgten das Wartungs-
sowie das Vertriebsmodul (Angebots- und
Auftragswesen), Dokumentenmanager und
Reportgenerator. In der dritten Stufe wurde
das System durch das Statistikprogramm,
das Kundenticketsystem und die Web-L6-
sungen von Einsatzplanung und Kunden-
management erganzt. Als néchstes wird
die Anbindung des mobilen AuBendienstes
vervollstéandigt, bevor dann im kommenden
Jahr die Einfihrung der Werkstattsteuerung
das Servicemanagementsystem von Inno-
soft komplettiert.

Nachdem die meisten Module des SMS nun
schon seit geraumer Zeit in der Firma genutzt
werden, kann bereits ein erstes Fazit hinsicht-
lich der neuen Software gezogen werden.
»Neben der Abbildung aller Serviceprozesse
sollte das Servicemanagementsystem von
Innosoft Rlckgrat flr eine neu geschaffene,
sich entwickelnde Serviceorganisation sein”,
erkldrt Karsten Jacobs. ,Dieses Ziel haben
wir erreicht. Die Akzeptanz der Software ist
sehr gut, die Mitarbeiter sind zufrieden, wir
haben einen ausgezeichneten Nutzungsgrad
erreicht.”



