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Das Handwerk
macht mobil
Der Einsatz von Tablets und Smartphones in Kombination mit
spezial is ierten Softwaresystemen verschafft  Handwerks-
betrieben entscheidende Wettbewerbsvorteile. 5ch I ießl ich
sorgen mobile Lösungen dafür, dass der Kundendienst schnel ler
und eff iz ienter arbeitet,  nblaufe Drofessionel ler werden und
Medienbrüche verschwinden.
Katrin Kieffer

F i" ztrverlässiger. kompetenter Kun-

L  dend iens t  g i l t  im Hanr lwerk  s r i l

!  
ieher r ls ein wesentl icher Erfblcs-

r laktor r.rnd Gredmesser f i i l  die
Kundenzufrieclenheit und die langfris-
tige Kunclenbinclung. Die Qlralität der
Leistung beirn Kunden vol Ort l-rängt cla-
bei aber nicht nur von der Expertise der
Kundendienstmitarbeiter, sondern eben-
falls zu einem Gr-rtteil von der Projekt-
organisation, Informationstransparenz
und der Fähigkeit ab, auf individuelle
Anforderung;en flexibel und kunclen-
orientiert zu reagieren.

Unterstützung aller Prozesse
Immer mehr Handwerksbetriebe g;eben
iluen Seruicemitarbeitern daher zur Un-
terstützung cler Veltriebs-, Service- und
Montage-Prozesse Tablets und Smart-
phones mit rnobi len Kundendienst-
lösr-rngen an die Hand, um die Monteure
jederzeit mit benötigten Infbrmationen
zu versorgen und gleichzeitig clie Pro-
duktivität der eigenen Mitarbeiter zu
elhöhen.

,,Diese sogenannten Selice-Apps fin-
den heute beleits in den unterschied-

lichsten Einsatzbereichen Anwendung,
so etwa ftir die Tourenplanr,rng, die
Zeit- und Leistr.rngserfassnng vor Ort,
die Online-Übermittlung von Auftrags-
daten, clie Einsatzdokr-rmentation, die
Fahrzeugortung oder den mobilen
Druck von Belegen und Lieferscheinen",
weiß Bastian Kohlmeyer, Leiter des Pro-
duktmanagements im Bereicl-r mobiler
Lösungen bei der PDS Programn + Da-
tenservice GmbH, einem Anbieter von
Handwerkersoftware fur clas Bau- und
Baunebengewerbe.

Fehlende Systemunterstützung
im Außendienst

Moderne Handwerksbetriebe stellen
heute hohe Anfordenrngen an die eige-
ne Ablauforganisation, um die Prozesse
von cler Kunclenberatung trber clie Mate-
rialbeschaffung bis hln zur Montage vor
Ort effizient, transparent uncl zugleich
kundenorientiert auszurichten.

.,Heute arbeiten die meisten mittel-
ständischen Handwerksbetliebe daher
bereits systemgestützt und setzen zum
Beispiel zur Abbildung ihrer Prozesse
in Vertrieb, Einkauf, Auftragsbearbei-
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Mobile Lösungen unter-
stützen den Außendienst

mit aktuellen Informa-
t ionen und durchgängigen

Prozessen.

tung. Lohn- uncl Finanzbuchhaltunp4

oder zur Verrvaltung von Starlrldaten
auf entsplechencle Softl.aresystcmc",

er'1äutert KohL-r-rc)'er.
Die Syster-uuntcrstützr. lng clel Ar-

beitsabläufe enclet jecloch bei vielen

Hanclw-erksbetlieben rnit clem Vellas-
sen clcl Birloritrn-re, $'olunter clic Ef-
frzienz in clen AbLiuf'en l-räufig leiclet.

Kunclenclienstrniturbeiter uncl Montcure
rlrüssen beispielsu'eise särntliche plo-
jektrelerranten Dokumente r'r'ie Kunden-
stammdzlten, Auftf agsclaten, Pleislisten,
Kunclenhistorie, Liefcrscheine uncl Mate-
rialbelege zur-r-r Eins:ltzolt in Papierforn-t
mitnehmen.

..Stehen mehrere Kunclenauitr'äge an,
müssen clie Monteure im Vorrvege gar
sämtlicl-re Ar,rftlags- uncl Klrnclenunter'-
lagen fur den Tag nritnehrlen oder zu-i-
schcn clen Ar.rftnigcn clen Umu'eg irber
clas Br-iro in Kauf nehrnen. Anfgrund ei-
ner inefl'ektiven Tourenplanung uncl cles
mangelnclen Inf olmationsmanagelnents
entstehen so letztlich unplochrktir'.e trncl
nicht laknrrierlrrrc Leerlanfzeiten im Au-
f3enclienst. clie viele Hancln-elksbetrie-
be in Zeiten cles nrobilen Internets znr.n
Umdenkcn bewegt haben", ergänzt cler
PDS-Expcne.

Mobile Lösungen ermöglichen
durchgängige Abläufe
Die nahezu f lzichencleckencle mobi-
le Internetverfugbalkeit Lrncl die stetig
sinkenden Preise fiir Sr-nartphones nncl
Tablets machen clen Einsatz von l-no-
bilen Lösungcn irr Außendienst anch
für kleine uncl r-nittelständische Hancl-

u'erksbetriebe znnehmcncl xttrllkti\-er.

Durchgängige Abl:itrf'e trncl Infblrra
tionsl.egc ohne Mcclienll'üchc' u'irken

sicl-r bei clen Hanchverksuntcrnehrlen
zuclem positiv auf clie Pr'<>zessqualität

uncl clie Kostenseite aus.
So sind Servicetechnilicl in clel Lzrge.

clic Leistr-rngen noch beir-n Kunclen vor

Ort tiber inclir''icltrrlisierbele Formnlare

uncl Checklisten ztr erfussen. clen abge
l'ickelten Auftrag vorn Ktrnclen über clas

TablerDisplav gegenzeichnen zu lassen
trncl clern Kunclen clirekt tiber eincn mo-
bilcn Dnrcker via Bluctooth oclel per
B-Meil  einen Beleg oclel Lieferschein
auszustellen.

Lückenlose Dokumentation
l)ic Auftragscl,rten \\-erclen zeitgleich
online in d:rs Zentrelsvstenr im Llnter-
nehmen tibeltlagen. socllss sotblt die
llechnungsstellung initiiert r,r'crclen kann
- nit  l r t  nrrr '  l i i r  klr inc l-Jt ' tr i t ' l le r in g,e-
wichtigel Vorteil, cla so cbenfalls cler'
Zeitlatun l:ris zr-ul Gelcleingang verkür'zt
rvircl. Eine integrierte Zeitelfassr,rngs-
fr.rnktion sorgt claftir, class clic Arbeits-
zeiten clel Kundenclienstmiturbcitel bei
Ileclarf autonatisch in clie Lohnablecl-r-
nung r.ibelfühlt l'erclen.

Über eine intcgl ierte Kernelat irnk-
t ion clcs Smartphoncs oclel Tablets
uncl Fotos, clie antomatisch clcr-n jervei-

Iigen Objekt zugeorclnet u'elclen, kann
cler Sewice-Einsatz clokllutentiert uncl
parallel rron clel Zentralc aus nachl.er-
firlgt u,erclen.

Das cletaillierte Elfassen vor-r Kunden-
claten uncl Bauteilen untelstützt clie NIit-
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arbeiter zudem dabei, den Kunden indi-
viduell und kompetent zLl beraten und
Aufträge weit im Voraus zu generieren.
Dies schafft nachhaltig Vettbewerbsvor-
teile, da Aufträge direkt vor Ort gene-
riert v'erden können, bevor lvlitbeu-er-
ber ihre Produkte und Dienstleistunqen
anbieten.

Laufende Aktualisierung
von Auftragsdaten
Über  e ine  mob i le  Ser r - i ce-Lösung
sind die Außendienstmitarbeiter stets
über eilige Störmeldungen. geänder-
te Auftragstermine sos'ie aktuellste
Auftrags-, Kunden- und Anlagendaten
informiert.
Das Unternehmen hingegen kann den
Status eines Auftrages jederzeit über die
übermittelten Daten nachvollziehen -

zum Beispiel wo sich das Einsatzfahr-
zeug gerade befindet (Fahrzeugorrung),

ob die Techniker bereits am Einsatzort
eingetroffen sind oder den Auftrag be-
reits abgeschlossen haben.

,,Ft ir  Handwerksbetr iebe sind der
Kundendienst und die externen Abläu-
fe rund um den Sen ice damit keine

,Black Box' mehr. Zurückfließende Da-
ten vom Itlobilgerät dienen dabei nicht
nur der Prozesstransparenz, sondern
können direkt und ohne Doppelerfas-
sungen im Llnternehmen n'eiten-er-
arbeitet werden. Geht auch mal sehr
kurzfristig ein neuer Auftrag oder ei-
ne Störung ein. können die relevanten
.\uftragsdaten auf das llobilgerät des
entsprechenden Monteurs übertragen
n"erden," sagt Kohlmever.

Über eine integrierte GPS-Funktion
kann der Techniker dann direkt über

die schnellste Route ohne den Umu-eg
über das Büro zum Einsatzort seleitet
werden.

Fazit
..Damit vermeiden Handwerksbetriebe

nicht nur unnötige Leerlaufzeiten, son-

dern punkten auch beim Kunden mit
professionellen Abläufen, modernsten
Instrumenten und schnellen Reaktions-
zeiten. Stellt man Kosten und Nutzen ei-
ner solchen mobilen Handn'erkerlösung
gegenüber, amortisiert sich der Eirrsatz
für die Betriebe bereits nach kürzester
Zeit", bilanziert Produktmanager Kohl-
meyer. I rm J

Beispiel einer Hand-
werks-App: Der Kunde
quittiert an Oft und Stelle
einen Beleg mit der Auf-
listung aller Arbeiten.

Die Kommunikation zwischen
Betrieb und Außendienst ist
eine bekannte Schwachstelle,
die oft zu überflüssiger Mehr-
arbeit und unnötigen Wegen
führt."

Bastian Kohlmeyer I Produktmanager
,,Mobile Lösungen" bei der PDS -

Programm + Datenservice GmbH
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