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WIEDERENTDECKUNG
DES KUNDEN

STEIGENDE KUNDENBEDURFNISSE, KOSTENDRUCK UND FOLGEN DER GLOBALISIERUNG ZWINGEN
IMMER MEHR INDUSTRIEUNTERNEHMEN ZU EINER GRUNDLEGENDEN UBERPRUFUNG IHRES
AFTER-SALES-SERVICE. SCHNELLERE REAKTIONSZEITEN BEI GLEICHZEITIGER ERTRAGS- UND
EFFIZIENZSTEIGERUNG - SO LAUTET DIE ERFOLGSFORMEL.

Diverse Umfragen der SoftSelect GmbH in
den Jahren 2003/2004 haben gezeigt,
dass Kunden kirzere Reaktionszeiten, eine
verbesserte Erreichbarkeit und damit
schlankere Prozesse seitens ihrer Lieferan-
ten erwarten. Nach ihren Alleinstellungs-
merkmalen gefragt, werden von den Ver-
antwortlichen in der Regel Produktelgen-
schaften wie Technologievorsprung, Qua-
Iitat und so weiter genannt. Weniger als ein
Drittel stelit die Fahigkeit, Produkte optimal
auf den Kunden abstimmen zu kdnnen. in
den Vordergrund. Und nur drei Prozent der
Befragten identifizieren ihre Service-Kom-
petenz als Wettbewerbsvorteil.

Durch die ErschlieBung neuer globaler
Markte werden hergestellte Produktions-
anlagen in unterschiedlichen Teilen der
Welt eingesetzt, Oft mussen, trotz gerin-
ger Produktstickzahlen, grofie Distanzen
zum Kunden innerhalb kirzester Z eit dber-
wunden, vielfaltige Fachgebiete abge-
deckt und teure Betriebsmittel eingesett
werden. Besonders bei mittelstandischen
Unternehmen steht daher die Frage einer
okonomischen Kundenbetreuung auf ho-
hem Qualitatsniveau im Vordergrund.

Der Kundenservice dient{e] in vielen
Betrieben lediglich zur Unterstitzung des
Produktvertriebs. Durch das Zusammen-
wachsen von Maschinen und Industriean-
lagen zu immer komplexeren Systemen
entstehen neue Kollaborationsformen zwi-
schen Kunden und Herstellern, zum Bei-
spiel in Form von Unternehmensnetzwerk-
en fur die Leistungserbringung. In diesem
Zusammenhang haben der Informations-
austausch und die Eignung der Informati-
onssysteme an Bedeutung gewonnen.
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Bei der Auswahl von Kundendienst|dsun-
genist ein Entscheidungskriterium die zen
trale Datenhaltung von Standardapplika-
tionen, die einen globalen Zugriff
samtlicher Prozessteilhaber ermoglichen
(das heifit via Internetbrowser, Handy,
PDA usw.). Eine direkte Systemanbindung
der zu betreuenden Maschinen und Anla
gen bietet ebenfalls zusatzliche Moglich-
keiten, zum Beispiel automatische Warn-
meldungen oder Remote-Uberwachung.

Basis, strategische Ausrichtung, Entwick-
lungsphilosophie und ihr technisches Know-
how betrifft. Einen herstellerneutralen
Uberblick tber das Angebot und Hilfe bei der
Auswahl von Geschaftsapplikationen bietet
die kostenlose Matching-Plattform SoftSel-
ect (www,softselect.de).

Die Losungen konnen, je nach Historie
und Schwerpunkt der Anbieter, in drei ver-
schiedene Gruppen eingeteilt werden: rei-
ne Stand-alone-Losungen, ERP-Systeme

Unternehmen sehen nicht die Fahigkeit, Produkte optimal
auf den Kunden abstimmen zu kdnnen, oder ihre Service-Kompetenz
als Wetthewerbsvorteil,

ServicePortale kénnen zielgruppenspezi-

fische Auspragungen haben, was Bran-

chen, Kunden oder Markte betrifft, Basie
rend auf Internettechnologie bieten diese

Systeme vielfaltige Funktionen fir die re-

levantesten Ablaufe im Servicegeschaft,

Sie erlauben neben Planung und Fuhrung

der Servicetechniker auch:

e Konfigurationsmanagement. Historie,
Daten und Dokumente zu Maschi-
nen/Anlagen

® Kontaktmanagement: CRM, Helpdesk,
Vertragsverwaltung usw.

¢ Einsatzabwicklung: mobile Anbindung
der Servicetechniker

e Ersatzteillogistik: direkte |dentifikation
und Bestellung durch den Kunden

® Knowledge Management: Synergien durch
Wissenstransfer im gesamten Servicensetz

Bei der Auswahl eines Service-Management-
Systems sollten Unternehmen die Anbieter
genau dberprifen, was ihre wirtschaftlichen

mit einem Service-Modul und CRM-Pro-
dukte mit Servicefunktionskomponenten,
letztere jedoch haufig mit Presales-
Schwerpunkten.

Fortschrittliche Losungen, zum Beispiel
das speziell als Stand-alone-System ent-
wickelte Actricity Service Portal (www_ac-
tricity.de), das an bestehende ERP-Syste-
me angedockt werden kann, oder FlexNet
E-Service (www.untersee.com), das spe-
ziell fir SAP R/3-Umgebungen konzipiert
wurde, bieten hier konkrete und leistungs
fahige Alternativen.

Innerhalb der ERP-Systeme fielen be-
sonders die Service-Module der Produkte
IFS Applications {(www.ifsde.com). P2Plus
(www.ap-ag.comj, oxaion (Www.com-
mand.de), IBS Service [www.ibs-soft-
ware.de) und S0: Business Software
{(www.godesys.de) durch ihre umfassen-
den Funktionsmerkmale auf,
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