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Chancen und Potenziale der 
Standardisierung in der Dienstleistung

Dr.-Ing. Torsten Bahke,
Direktor Deutsches Institut 
für Normung e.V.

Normung und Standardisierung, die seit Jahrzehnten für Produkte eine
Selbstverständlichkeit sind, werden derzeit verstärkt auf den Bereich der
Dienstleistungen angewendet. Der volkswirtschaftliche Nutzen der
Normung, der rund 16 Mrd. Euro jährlich beträgt, wird dadurch weiter
vergrößert.

Deutschland hat das Potenzial, auch bei der Standardisierung im
Dienstleistungsbereich eine Vorreiterrolle zu übernehmen und damit
Dienstleistungen aus Deutschland zu einem ähnlichen Exportschlager zu
machen wie deutsche Produkte.

Donnerstag, 09.11.2006: 11.15 – 12.00 Uhr

Work Life Balance

Prof. Dr. Dr. Franz Josef Radermacher,
Direktor Forschungsinstitut für anwendungs-
orientierte Wissensverarbeitung, Ulm

Denkanstöße
� Wir leben in schwierigen Zeiten
� Die Rahmenbedingungen und Anreize wirken in die falsche Richtung
� Es geht um Überleben in schwierigen Zeiten
� Eine doppelstrategische Logik als Schlüssel zur eigenen Positionierung
� Ehrlich fixieren, was wichtig ist
� Intelligent mit Wahrscheinlichkeiten umgehen
� Motivation aus Trotz gewinnen
� Orientierung an Steinzeiterfahrungen
� Leben als Management eines komplexen Prozesses begreifen

Freitag, 10.11.2006: 12.00 – 13.00 Uhr

Branche: IT und neue Medien
Patrick Wirtz, dtms GmbH: Premium Sprachportale im Service – Gestaltungsmöglichkeiten des 
Voice-User-Interfaces
Matthias Bär, ZOOMIO Deutschland GmbH: Effizienzsteigerung durch MultiChannel
Kommunikation

Branche: Maschinen- und Anlagenbau:
Dr. Thorsten Wewers, Board Member, ecenta AG + Peter Schlemmer, SAP AG: Entwicklung eines 
internen IT-Help Desk bei Tetra Pak mit mySAP CRM, einem Web-Benutzerinterface für die Help-
Desk-Mitarbeiter sowie einem Intranet-Self-Service für die Kunden.

19.30 Festlicher Abend mit Ehrung der Service Management Preisträger

Freitag, 10.11.2006
09.00 – 10.15 Runde 3:

Kundenkontaktmanagement, CRM, Hotline,
Reklamationsmanagement/Produkthaftung 
Hans-Jörg Giese, D+S europe AG: Integriertes Kundenwertmanagement
Jutta Roller, TNT Express GmbH: Wissen, was der Kunde braucht ...

Außendienst-Steuerung, Ortung, Sicherheit
Markus Müller, ubitexx GmbH: Zentrale Administration von PDAs/Smartphones
Torsten Grünzig, TomTomWORK AG: Connected Navigation

Messung von Service-Ergebnissen (SLA), Performance Management, KPI
Andreas Hauser, Forschungsinstitut für Rationalisierung (FIR) an der RWTH Aachen
+ Steffen Drawert, The Information Management Group (IMG): KPIs als Erfolgsfaktoren für die 
Gestaltung und Messung von Service Potenzialen und Service Level Agreements
Dr. Marc Rössel, BISSANTZ & Company + Jürgen Zeitler, Siemens Telekommunikations Service:
Service-Speedware – sicheres Servicemanagement durch Analytisches Reporting

Erfolgsfaktor: Ersatzteil-Management
Christian Hübscher, Wincor Nixdorf + Marcus Karten, arvato services: After-Sales-Potenziale durch
dienstleisterneutralen Systemverbund optimieren
Michael Grimm, TNT innight + Jürgen Freund, TNT innight: Neue Wege in der After Sales Logistik
der Automobilindustrie

10.15 – 12.00 Kaffeepause, Ausstellung

12.00 – 13.00 Work Life Balance:
Denkanstöße von Professor Dr. Dr. Franz-Josef Radermacher

13.00 – 14.00 Mittagsimbiss, Ende der Veranstaltung

Service Management Preis

Standort Deutschland – 
eine Erfolgsstory bei TRIGEMA 

Wolfgang Grupp,
Inhaber + Geschäftsführer 
TRIGEMA GmbH & Co. KG 

Herr Grupp ist ein Verteidiger des deutschen Arbeitsplatzes. Unter seiner
Führung hat die Firma TRIGEMA seit seinem Eintritt im Jahre 1969 weder
kurzgearbeitet noch Arbeitskräfte aus Arbeitsmangel entlassen und gar-
antiert auch heute noch den Kindern aller Mitarbeiter einen Arbeitsplatz
nach deren Schulabgang.

Während in der Textil- und Bekleidungsindustrie in Deutschland die Mit-
arbeiter in den letzten Jahrzehnten von 850.000 auf fast 200.000 reduziert
wurden, wurden bei TRIGEMA in dieser Zeit nicht nur die Arbeitsplätze
erhalten, sondern allein in den letzten 20 Jahren 450 zusätzliche Arbeits-
plätze geschaffen.

Außerdem vertritt Herr Grupp die Meinung, dass eine Produktion in
Deutschland jeder ausländischen Produktion vorzuziehen ist. Vorausset-
zung ist allerdings, dass die qualifizierten Arbeitskräfte richtig eingesetzt,
entsprechend motiviert und vor allem ihre Leistung genutzt wird.

Donnerstag, 09.11.2006: 09.15 – 10.00 Uhr

Donnerstag, 09.11.2006 
09.00 – 09.15 Eröffnung

09.15 – 10.00 Wolfgang Grupp, Inhaber + Geschäftsführer TRIGEMA GmbH & Co. KG 
Standort Deutschland – eine Erfolgsstory bei Trigema 

10.00 – 11.15 Vorträge der Bewerber um den Service Management Preis

11.15 – 12.00 Dr.-Ing. Torsten Bahke, Direktor Deutsches Institut für Normung e.V.
Chancen und Potenziale der Standardisierung in der Dienstleistung

12.15 – 15.00 Mittagspause, Ausstellung

15.00 – 16.15 Runde 1:
Neue Märkte, neue Kunden, Business Development 
für neues Service-Business
Gerhard Gudergan + Laura Georgi, FIR e.V.: Innovations-Workshop

Identifikationstechnologien
Alexander Fahrnholz (IMG GmbH) + Peter Laing (FIR e.V.): RFID im After Sales und Service 
– Resultate aus der Umfrage von IMH, FIR, SAP und Intellion in D, A, CH

Organisation, Standards und Prozesse im Service
Petra Weiler, DIN Deutsches Institut für Normung e.V.: Prozess der Standardisierung und 
standardisierte Prozesse
Volker Lindenau, Siemens AG: Industriebeispiel
Thomas Dubois, TÜV SÜD: Standards als Basis für Qualitätsmanagement-Prozesse 

Erfolgsfaktor: Informations- und Dokumentationsmanagement
Christoph Brüntrup, Produktmanager Customer Service Management, Materna GmbH:
Effiziente Erstellung, Verwaltung und Verteilung von Service Informationen: Beispiele zum 
Informations-Management in der Händler-Betreuung bei Claas.
Andreas Ewald, bystronic laser ag: Ersatzteile rasch und eindeutig für den Kunden
identifizierbar – Der Weg zum elektronischen Ersatzteilkatalog

16.15 – 17.15 Ausstellungsbesuch

17.15 – 18.30 Runde 2:
Geschäftsmodelle und deren Potenziale
Thomas Hellerich, Vorstand Samhammer AG: Das Geheimnis erfolgreicher Geschäftsmodelle 
in 10 Spielregeln

Mobile Applikationen und Außendienststeuerung
Dirk Maassen, Euro Telematik AG: Mobile Servicesteuerung mit ServiceFleet 3.0 am Praxisbeispiel 
Horst Mirbach, T-Mobile: Mobile Applikationen und Optimierungspotenzial mit mobiler
Datenkommunikation
Markus Pfirrmann, PTV GmbH: Möglichkeiten und Nutzen moderner Technologien für den 
mobilen Service

Human Resources, Personalentwicklung und Qualifikation
Alexander Müller, Human Capital Consulting, Hohenlinden, und Kristian Stambuk,
Michaelis & Partner Personal-Consulting, Frankfurt: Erfolgsfaktor Personalentwicklung und 
Qualifizierung von Young Professionals im Service 
Torsten Dressler, Geschäftsführender Direktor, General Manager, Kempinski Grand Hotel 
Heiligendamm: Wandel in der Personalqualifikation im Dienstleistungsbereich

Messung von Service-Ergebnissen (SLA),
Performance Management, KPI

KPIs als Erfolgsfaktoren für die Gestaltung und Messung von Service Potenzialen und
Service Level Agreements
� Erfolgspotenziale im Service einfach und präzise messen und bewerten
� Service Level Agreements nachhaltig am Kundennutzen ausrichten
� Service Potenziale und Service Level Agreements in Einklang bringen
� Service Level Agreements erfolgreich im Service etablieren (Fallstudie)

Service-Speedware – sicheres Servicemanagement durch Analytisches Reporting:
� Konzept eines integrierten Servicecontrollingsystems
� Vorgehen und Lösung bei Siemens Telekommunikations Service
� Kennzahlen-Cockpits – Dashboard oder Trashboard?
� Interaktive Erarbeitung von informationsdichten Management-Cockpits

Freitag, 10.11.2006: 09.00 – 10.15 Uhr

Andreas Hauser,
FIR e.V.

Steffen Drawert,
IMG GmbH

Dr. Marc Rössel,
BISSANTZ & Company

Jürgen Zeitler,
Siemens Telekom-
munikations Service

Human Resources, Personalentwicklung und Qualifikation

Erfolgsfaktor Personalentwicklung und Qualifizierung von Young Professionals im Service 
1. Anforderungsprofil Service-Manager aus Sicht der Managementberatung:
� technische und soziale Kompetenzen
� Bewertung und Stellenwert der „hard“ und „soft skills“
2. Herausforderungen an den Service-Manager von morgen
� Nachwuchsförderung und Personalentwicklung als Führungsaufgabe
� Zielführende Entwicklungsmaßnahmen und Realisierung

Wandel in der Personalqualifikation im Dienstleistungsbereich 
� Personalqualifikation ist Mitarbeitermotivation
� Kosten vs. Investition in die Zukunft
� Kempinski Executive MBA Programm in Zusammenarbeit mit der Reims Management School
� Kempinski TOP-100 Programm zur Identifikation und Entwicklung von Nachwuchsführungskräften

Donnerstag, 09.11.2006: 17.15 – 18.30 Uhr

Alexander Müller,
Human Capital 
Consulting

Kristian Stambuk
Michaelis & Partner 
Personal-Consulting

Torsten Dressler,
Kempinski Grand Hotel
Heiligendamm

Mobile Applikationen und Außendienststeuerung

Euro Telematik AG:
Mobile Servicesteuerung mit ServiceFleet 3.0 am Praxisbeispiel 

T-Mobile AG:
Mobile Applikationen und Optimierungspotenzial mit mobiler Datenkommunikation

PTV GmbH:
Möglichkeiten und Nutzen  moderner Technologien für den mobilen Service

Donnerstag, 09.11.2006: 17.15 – 18.30 Uhr

Dirk Maassen,
Euro Telematik AG

Horst Mirbach,
T-Mobile AG

Markus Pfirrmann,
PTV GmbH

Geschäftsmodelle und deren Potenziale

Das Geheimnis erfolgreicher Geschäftsmodelle

in 10 Spielregeln:
� Verabschieden Sie sich vom Mittelmaß und machen Sie ein erfolgreiches Servicegeschäft.
� Seien Sie anders!
� Erfahren Sie praktische Beispiele, neue Ideen, Innovationen und deren Erfolge!
� Erhalten Sie 10 leicht umsetzbare Spielregeln für Gewinner von morgen.

Workshop

Donnerstag, 09.11.2006: 17.15 – 18.30 Uhr

Thomas Hellerich,
Samhammer AG

Außendienststeuerung, Ortung, Sicherheit

Connected Navigation:
� Vom Consumergerät zur professionellen Lösung
� Vielfacher Nutzen in einfachen Geräten
� Die universelle Lösung für den speziellen Einsatz 

Sicherheitsaspekte:
� Zentrale Administration von PDAs/Smartphones
� Zentrale Sicherheitsszenarien für PDAs/Smartphones
� „Over-the-air“ und „lokale“ Sicherheits Policies
� Benutzerrechte auf dem PDA/Smartphone

Freitag, 10.11.2006: 09.00 – 10.15 Uhr

Torsten Grünzig,
TomTomWORK AG

Markus Müller,
ubitexx GmbH

Kundenkontaktmanagement, CRM, Hotline,
Reklamationsmanagement/Produkthaftung

Integriertes Kundenwertmanagement
� Der Kundendialog wird für Unternehmen stetig wichtigerer Werttreiber – die Umsetzung zeigt

ungenutzte Potenziale
� Das Kundengespräch bietet hervorragende Möglichkeiten für gezielte Kundenwertsteigerung
� Die Praxis zeigt: Integriertes Kundenwertmanagement lohnt sich für Kunde und Unternehmen
� Ausblick „Kundenmanagement 2008?“

Wissen, was der Kunde braucht ...
� Kundenanforderungen von morgen schon heute kennen
� Zentralisierung versus Dezentralisierung
� Customer Contact Center als Added Value Center
� Wie Kundenzufriedenheit messbar wird
� Motivationsmaßnahmen für kompromisslose Kundenorientierung
� Benchmark – im Vergleich mit den Besten

Freitag, 10.11.2006: 09.00 – 10.15 Uhr

Hans-Jörg Giese,
D+S europe AG

Jutta Roller,
TNT Express GmbH

Maschinen- und Anlagenbau

Entwicklung eines internen IT-Help Desk bei Tetra Pak mit mySAP CRM,
einem Web-Benutzerinterface für die Help-Desk-Mitarbeiter sowie einem 
Intranet-Self-Service für die Kunden.

� Mehrstufiger Support-Prozess
� Service Level Agreements zu den Kunden (den Tetra-Pak-Gesellschaften)
� Abrechnung der zentralen Dienstleistung
� Self-Services + KnowHow-Datenbank

Donnerstag, 09.11.2006: 17.15 – 18.30 Uhr

Dr. Thorsten Wewers,
Board Member,
ecenta AG

Peter Schlemmer,
SAP AG

IT und neue Medien

Premium Sprach Portale im Service – Gestaltungsmöglichkeiten des Voice-User-Interfaces
� Relevante Faktoren beim Einsatz von Sprachportalen
� Gestaltungsmöglichkeiten des Voice-User-Interfaces
� Akzeptanz und Risikofaktoren beim Einsatz von VUI
� Kunden- und Mitarbeiterfeedback
� Finanzielle Auswirkungen und Auswirkungen auf Servicequalität

Effizienzsteigerung durch MultiChannel Kommunikation
� Höhere Kundenzufriedenheit bei gleichzeitiger Kostenreduzie-rung durch die intelligente

Kombination der einzelnen Kom-munikationskanäle auf der ASP-Plattform MyMarketingMachine.
� Das aktuelle Kommunikationsverhalten von Kunden erfordert Kommunikationsmodelle bei denen

Kanäle wie Internet, Telefonie, Email oder Mobile integriert eingesetzt werden können. Support-fälle
müssen zeitnah, möglichst unaufwendig und dem Kundenprofil entsprechend abgewickelt werden.

Donnerstag, 09.11.2006: 17.15 – 18.30 Uhr

Patrick Wirtz,
dtms Deutsche Telefon- u.
Marketing Service GmbH

Matthias Bär,
ZOOMIO Deutschland GmbH

Erfolgsfaktor: Ersatzteil-Management

After-Sales-Potenziale durch dienstleisterneutralen Systemverbund optimieren
Nur bei einem optimalen Zusammenspiel aller beteiligten Komponenten kann die Ersatzteillogistik
eine hohe Kundenzufriedenheit bei gleichzeitigem wirtschaftlichen Erfolg sicherstellen. Gemeinsam
mit arvato services hat Wincor Nixdorf die europaweite Ersatzteillogistik neu ausgerichtet, um diese
zu einem echten Wettbewerbsvorteil zu machen. Der Vortrag beschreibt die konsequente Weiterent-
wicklung der After-Sales-Potenziale durch die geschaffene Plattform und den dienstleisterneutralen
Systemverbund, der kurzfristig die logistischen Zielgrößen Verfügbarkeit, Bestandsreduktion und
Kostenreduktion optimiert hat.

Neue Wege in der After Sales Logistik der Automobilindustrie
� Neue Wege bedeuten Veränderungen
� Hürden erfolgreich meistern
� Erfolgsbeispiele anhand eines Kundenvortrages

Freitag, 10.11.2006: 09.00 – 10.15 Uhr

Christian Hübscher,
Wincor Nixdorf 

Marcus Karten,
arvato services

Michael Grimm,
TNT innight

Jürgen Freund
TNT innight

Das aktuelle Thema
An dieser Stelle finden Sie kein ausgelobtes
Thema, da wir einen Workshop zum Zeitpunkt
des Congresses mit einem aktuellen Thema
aus dem Service für Sie besetzen werden, und
zwar aus einem der folgenden Bereiche

� Personal

� Logistik

� Qualität

� Umwelt
Über diese Programmergänzung werden Sie
persönlich nach Ihrer Anmeldung informiert.

Neue Märkte, neue Kunden:
Innovationsmanagement im Service

Innovations-Workshop

� Strategische Innovation für Ihr Unternehmen – in 3 Schritten zum Erfolg
� Wie sieht erfolgreiches Innovationsmanagement aus? Vorstellung von Ergebnissen aus einem

Praxisbeispiel
� Wo steht Ihr Unternehmen? Durchführung eines Innovations-Scans für jeden Teilnehmer inklusive

individueller Auswertung zur Ableitung von Verbesserungspotenzialen

Donnerstag, 09.11.2006: 15.00 – 16.15 Uhr

Gerhard Gudergan,
FIR e.V

Laura Georgi,
FIR e.V

Organisation, Standards und Prozesse im Service

Prozess der Standardisierung und standardisierte Prozesse
� Instrumente und Vorgehensweise bei der Standardisierung im Dienstleistungsbereich
� Beispielstandards zu Referenzprozessen im Service
� Diskussion und Erhebung von Standardisierungsbedarf

Industriebeispiel für Service Referenzprozesse
� Service Standardisierung der Siemens AG 
� SERVOR® SERVice Operations Reference Model
� PAS 1047 “Störungsbehebung”

Standards als Basis für Qualitätsmanagement-Prozesse
� Welche Nutzen haben verschieden Normen / Standards für die Unternehmen? 
� Welche Methoden gibt es, um diese Normen / Standards auf Effizienz zu prüfen? 
Ein Best-Practice Beispiel.

Donnerstag, 09.11.2006: 15.00 – 16.15 Uhr

Petra Weiler,
DIN Deutsches 
Institut für Normung e.V.

Volker Lindenau,
Siemens

Thomas Dubois,
TÜV SÜD

Erfolgsfaktor: Informations- und
Dokumentationsmanagement

Effiziente Erstellung, Verwaltung und Verteilung von Service Informationen:
Beispiele zum Informations-Management in der Händler-Betreuung bei Claas.
� Herausforderungen zum Informations-Management im Customer Service
� Spezielle Anforderungen im Händler-Support
� Unterstützung des Services durch Content-Management-Systeme
� Kundenbeispiel Claas Händler-Support

Ersatzteile rasch und eindeutig für den Kunden identifizierbar – 
Der Weg zum elektronischen Ersatzteilkatalog
� Ausgangslage: (Datenstrukturen und Auftragsabwicklung)
� Ergebnis: Kurzdemo des Katalogs
� Erfahrungen aus Projektierung, Implementierung und Markteinführung
� Kundenfeedback 
� Ausblick: Herausforderung für die geplante Ausbaustufe 3D Katalog

Donnerstag, 09.11.2006: 15.00 – 16.15 Uhr

Christoph Brüntrup,
Materna GmbH

Andreas Ewald,
bystronic laser ag

Identifikationstechnologien

im After Sales und Service – Bestandsaufnahme und Resultate einer Umfrage von 
IMG, FIR, SAP und Intellion in D, A, CH

� Welche Erfahrungen hat der Service mit RFID gemacht? 
� Welche servicerelevanten Geschäftsprozesse können mit RFID besonders gut unterstützt werden? 
� Wie kann der (RF)ID-Einsatz für den AfterMarket geplant werden? Mit praxisnaher Methode zur

erfolgreichen RFID-Strategie 
� Wie sollten Unternehmen bei der Entscheidung und Einführung von RFID vorgehen? 
� Wie können häufige Fehler vermieden werden?

Donnerstag, 09.11.2006: 15.00 – 16.15 Uhr

Alexander Fahrnholz,
IMG GmbH

Peter Laing,
FIR e.V.

Prämiiert werden richtungsweisende Projekte und Konzepte, die Servicegedanken und 
-strukturen weiterentwickeln und somit neue Lösungen und Wege aufzeigen. Bei der
Bewertung steht nicht nur das Projekt selbst, sondern auch dessen Umsetzung, die Ergebnisse
und besonders die Anwendbarkeit für andere Serviceorganisationen im Vordergrund.

Mehr Infos unter www.kvd.de oder über die 
KVD-Geschäftsstelle unter geschaeftsstelle@kvd.de
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