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Das Handwerk

macht

mobil

Der Einsatz von Tablets und Smartphones in Kombination mit
spezialisierten Softwaresystemen verschafft Handwerks-
betrieben entscheidende Wettbewerbsvorteile. Schliefilich
sorgen mobile Losungen dafir, dass der Kundendienst schneller
und effizienter arbeitet, Ablaufe professioneller werden und

Medienbriche verschwinden.

Katrin Kieffer

in zuverldssiger, kompetenter Kun-

dendienst gilt im Handwerk seit

jeher als ein wesentlicher Erfolgs-
mmm faktor und Gradmesser fir die
Kundenzufriedenheit und die langfris-
tige Kundenbindung. Die Qualitit der
Leistung beim Kunden vor Ort hingt da-
bei aber nicht nur von der Expertise der
Kundendienstmitarbeiter, sondern eben-
falls zu einem Gutteil von der Projekt-
organisation, Informationstransparenz
und der Fihigkeit ab, auf individuelle
Anforderungen flexibel und kunden-
orientiert zu reagieren.

Unterstiitzung aller Prozesse

Immer mehr Handwerksbetriebe geben
ihren Servicemitarbeitern daher zur Un-
terstitzung der Vertriebs-, Service- und
Montage-Prozesse Tablets und Smart-
phones mit mobilen Kundendienst-
l6sungen an die Hand, um die Monteure
jederzeit mit benotigten Informationen
zu versorgen und gleichzeitig die Pro-
duktivitit der eigenen Mitarbeiter zu
erhohen.

,Diese sogenannten Service-Apps fin-
den heute bereits in den unterschied-

lichsten Einsatzbereichen Anwendung,
so etwa fur die Tourenplanung, die
Zeit- und Leistungserfassung vor Ort,
die Online-Ubermittlung von Auftrags-
daten, die Einsatzdokumentation, die
Fahrzeugortung oder den mobilen
Druck von Belegen und Lieferscheinen®,
weif3 Bastian Kohlmeyer, Leiter des Pro-
duktmanagements im Bereich mobiler
Losungen bei der PDS Programm + Da-
tenservice GmbH, einem Anbieter von
Handwerkersoftware fiir das Bau- und
Baunebengewerbe.

Fehlende Systemunterstiitzung
im AuBendienst

Moderne Handwerksbetriebe stellen
heute hohe Anforderungen an die eige-
ne Ablauforganisation, um die Prozesse
von der Kundenberatung tiber die Mate-
rialbeschaffung bis hin zur Montage vor
Ort effizient, transparent und zugleich
kundenorientiert auszurichten.

,Heute arbeiten die meisten mittel-
stindischen Handwerksbetriebe daher
bereits systemgestitzt und setzen zum
Beispiel zur Abbildung ihrer Prozesse
in Vertrieb, Einkauf, Auftragsbearbei-
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Mobile Lésungen unter-
stitzen den Aullendienst
mit aktuellen Informa-
tionen und durchgdngigen
Prozessen.

>

tung, Lohn- und Finanzbuchhaltung
oder zur Verwaltung von Stammdaten
auf entsprechende Softwaresysteme”,
erldutert Kohlmeyer.

Die Systemunterstiitzung der Ar-
beitsablidufe endet jedoch bei vielen
Handwerksbetrieben mit dem Verlas-
sen der Buroriume, worunter die Ef-
fizienz in den Abliufen hiufig leidet.
Kundendienstmitarbeiter und Monteure
mussen beispielsweise simtliche pro-
jektrelevanten Dokumente wie Kunden-
stammdaten, Auftragsdaten, Preislisten,
Kundenbhistorie, Lieferscheine und Mate-
rialbelege zum Einsatzort in Papierform
mitnehmen.

,Stehen mehrere Kundenauftrige an,
miissen die Monteure im Vorwege gar
simtliche Auftrags- und Kundenunter-
lagen fiir den Tag mitnehmen oder zwi-
schen den Auftrigen den Umweg tiber
das Biiro in Kauf nehmen. Aufgrund ei-
ner ineffektiven Tourenplanung und des
mangelnden Informationsmanagements
entstehen so letztlich unproduktive und
nicht fakturierbare Leerlaufzeiten im Au-
Sendienst, die viele Handwerksbetrie-
be in Zeiten des mobilen Internets zum
Umdenken bewegt haben*, erginzt der
PDS-Experte.

Mobile Losungen ermdglichen
durchgangige Ablaufe

Die nahezu flichendeckende mobi-
le Internetverfiigbarkeit und die stetig
sinkenden Preise fiir Smartphones und
Tablets machen den Einsatz von mo-
bilen Losungen im Auflendienst auch
fir kleine und mittelstindische Hand-

werksbetriebe zunehmend attraktiver.
Durchgingige Abliufe und Informa-
tionswege ohne Medienbriiche wirken
sich bei den Handwerksunternehmen
zudem positiv auf die Prozessqualitit
und die Kostenseite aus.

So sind Servicetechniker in der Lage,
die Leistungen noch beim Kunden vor
Ort tiber individualisierbare Formulare
und Checklisten zu erfassen, den abge-
wickelten Auftrag vom Kunden tiber das
Tablet-Display gegenzeichnen zu lassen
und dem Kunden direkt tiber einen mo-
bilen Drucker via Bluetooth oder per
E-Mail einen Beleg oder Lieferschein
auszustellen.

Lickenlose Dokumentation

Die Auftragsdaten werden zeitgleich
online in das Zentralsystem im Unter-
nehmen tbertragen, sodass sofort die
Rechnungsstellung initiiert werden kann
— nicht nur fir kleine Betriebe ein ge-
wichtiger Vorteil, da so ebenfalls der
Zeitraum bis zum Geldeingang verkiirzt
wird. Eine integrierte Zeiterfassungs-
funktion sorgt dafiir, dass die Arbeits-
zeiten der Kundendienstmitarbeiter bei
Bedarf automatisch in die Lohnabrech-
nung Uberfiihrt werden.

Uber eine integrierte Kamerafunk-
tion des Smartphones oder Tablets
und Fotos, die automatisch dem jewei-
ligen Objekt zugeordnet werden, kann
der Service-Einsatz dokumentiert und
parallel von der Zentrale aus nachver-
folgt werden.

Das detaillierte Erfassen von Kunden-
daten und Bauteilen unterstiitzt die Mit-
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arbeiter zudem dabei, den Kunden indi-
viduell und kompetent zu beraten und
Auftrige weit im Voraus zu generieren.
Dies schafft nachhaltig Wettbewerbsvor-
teile, da Auftrage direkt vor Ort gene-
riert werden kénnen, bevor Mitbewer-
ber ihre Produkte und Dienstleistungen
anbieten

Laufende Aktualisierung

von Auftragsdaten

Uber eine mobile Service-Losung
sind die AufSendienstmitarbeiter stets
tber eilige Stormeldungen, gednder-
te Auftragstermine sowie aktuellste
Auftrags-, Kunden- und Anlagendaten
informiert.

Das Unternehmen hingegen kann den
Status eines Auftrages jederzeit iiber die
uibermittelten Daten nachvollziehen —
zum Beispiel wo sich das Einsatzfahr-
zeug gerade befindet (Fahrzeugortung),
ob die Techniker bereits am Einsatzort
eingetroffen sind oder den Auftrag be-
reits abgeschlossen haben.

,Fur Handwerksbetriebe sind der
Kundendienst und die externen Abliu-
fe rund um den Service damit keine
,Black Box‘ mehr. ZurtickflieRende Da-
ten vom Mobilgerit dienen dabei nicht
nur der Prozesstransparenz, sondern
koénnen direkt und ohne Doppelerfas-
sungen im Unternehmen weiterver-
arbeitet werden. Geht auch mal sehr
kurzfristig ein neuer Auftrag oder ei-
ne Stérung ein, konnen die relevanten
Auftragsdaten auf das Mobilgerit des
entsprechenden Monteurs ubertragen
werden, sagt Kohlmeyer

Uber eine integrierte GPS-Funktion
kann der Techniker dann direkt Gber
die schnellste Route ohne den Umweg
iiber das Biiro zum Einsatzort geleitet
werden.

Fazit

,Damit vermeiden Handwerksbetriebe
nicht nur unnotige Leerlaufzeiten, son-
dern punkten auch beim Kunden mit
professionellen Abldufen, modernsten
Instrumenten und schnellen Reaktions-
zeiten. Stellt man Kosten und Nutzen ei-
ner solchen mobilen Handwerkerlosung
gegeniiber, amortisiert sich der Einsatz
fiir die Betriebe bereits nach kiirzester
Zeit", bilanziert Produktmanager Kohl-
meyer. [rm ]

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

Die Kommunikation zwischen
Betrieb und AuRendienst ist
eine bekannte Schwachstelle,
die oft zu uberflissiger Mehr-
arbeit und unnétigen Wegen
fahrt.”

Bastian Kohlmeyer M Produktmanager
,Mobile Losungen” bei der PDS -
Programm + Datenservice GmbH
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