
Eftizienz im
Kundendienst
Mobi te Handwerkersof tware r  Ku ndenserv ice u nd
e f f  i z i en te  Au f t ragsabw ick tung  werden  immer  w ich -
t i ge r .  Doch  noch  immer  sch i cken  v ie le  SHK-Hand-
werksbe t r i ebe  i h re  Kundend iens tm i ta rbe i te r  m i t
Au f t rags -  und  Kundenda ten  i n  Pap ie r fo rm zum Au f -
t rag .  Dass  es  m i t t e l s  Tab te t  und  Smar tphone  auch
ande rs  geh t ,  ze i g t  das  Be i sp ie tde r  Ka r [  Tepe  GmbH
aus  dem n iede rsächs i schen  D ink laoe .

J\ ls Spezial ist für die Bereiche Sanitär, Hei-
Flzunq, Kl ima und Solartechnik und Mit-
gl ied des Handwerkerverbundes Celseo hat
sich die famil iengeführte Karl Tepe CmbH aus
dem niedersächsischen Dinklage in über 40

Jahren zu einem der modernsten Handwerks-
betr iebe der Region entwickelt.  Um den Ser-
vice und Kundendienst effekt iver zu steuern
und Leerlaufzeiten im Außendienst zu verr in-
gern, hat Firmenchef Ceorg Tepe nun seine

Monteure mit mobilen Tablets und einer Ser-
vice-Anwendung für den mobilen Kunden-

dienst ausgestattet.  Bereits nach den ersten
Einsätzen lautete das Fazit:  Höchste Informa-
tionstra nspa renz, optim ierte Tou ren pla n u n g,

eff izienterer Service und zufr iedenere Kun-
den. Ein zuverlässiger, kompetenter Kunden-
dienst ist im Handwerk ein wesentl icher Fak-
tor für die Kundenzufr iedenheit,  den Pro-
jekterfolg und die langfr ist ige Kundenbin-
dung.  Umso größer  s ind  auch d ie
Anforderungen an die eigene Ablauforganisa-
t ion, um die Prozesse von der Kundenbera-
tung über die Materialbeschaffung bis zur
Montage vor Ort eff izient, transparent und
zugleich kundenorientiert auszurichten.

Fehlende mobi [e
Syste m u nterstützu n g
Bislang gab es für die Tourenplanung der
Kundendienstmitarbeiter der Karl Teoe CmbH
keine effektive mobile Systemunterstützung,
sodass die Monteure entweder sämtl iche Auf-
trags- und Kundendaten für den Tag bereits
morgens in Papierform zum ersten Kunden-
auftrag mitnehmen oder zwischen den Auf-
trägen den Umweg über das Büro in Kauf
nehmen mussten, um die benötigten Daten
für den nächsten Auftrag aufzunehmen. , ,Wir
haben uns daher nach einer mobil  einsetzba-
ren Service-Lösung für den Kundendienst ori-
entiert, die eine effektive, vorzeitige Touren-
planung erlaubt und sämtl iche Auftragsdaten
über eine Internetverbindung komfortabel
auf ein mobiles Endgerät unserer Kunden-
dienstmitarbeiter wie etwa ein Smartohone
oder Tablet PC übermittelt",  begründet Ce-
schäftsführer Ceorg Tepe die Entscheidung
für eine mobile Kundendienst-Lösung.

Zur Unterstützung der kaufmännischen
Prozesse setzte der Betrieb bereits seit vielen

Jahren erfolgreich auf die Handwerker-Bran-
chenlösung C-Software des PDS-lmplementie-

rungspartners Hamelberg lT-Systeme CmbH.
lm Zuge der off iziel len Einführung hat das Un-
ternehmen schl ießl ich 2012 auf die neue,
Cloud-fähige Softwaregeneration pds abacus
migriert,  mit der die Mitarbeiter bereits sehr
gute Erfahrungen gemacht haben. , ,Zwar wer-
den von PDS schon seit  geraumer Zeit mobile
Lösu ngen für den Kundendienst zur Verfügung
gestel l t ,  jedoch ergab sich für uns die Relevanz
erst mit der nahezu f lächendeckenden lnter-
netverf ügbarkeit in Verbindung mit erschwing-
l ichen Tablet PCs für den geschäft l ichen Ein-
satz. Als PDS schl ießl ich die Service-App für
den mobilen Kundendienst auf Basis der neuen
pds-abacus-Generation angekündigt hat, ha-
ben wir uns beim Herstel ler immerwieder über
den aktuel len Entwicklungsstand informiert
und uns kurzerhand entschlossen, die mobile
App pds mobil .service noch vor der off iziel len
Ausl ieferung im Juni 201 3 ausgiebig im tägl i-
chen Einsatz zu testen", so Ceorg Tepe, der das
Unternehmen in zweiter Ceneration führt.

Schnet te lnstat ta t ion
Für Ceorg Tepe und sein Team waren für den
Einsa? e iner  mob i len  Kundend iens t -Lösunq
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Auf t ragskonso[e  der  PDS-Serv ice-App
über  den Tabte t  PC.

EIIreI
Was d ie  PDS-Serv ice-App Le is te t
r Effekt ive Tourenplanung und eff iziente Organisation

r Reduzierunq von Leerlaufzeiten im Service

Jederzeit ige Transparenz über Kundendienst-Einsätze

Amortisation binnen kürzester Zeit

Zugrif l  auf sämtl iche Auftragsdaten über Mobilgerät

lmagegewinn durch Einsatz modernster Technik

Mi t  der  mob i ten  Serv ice-App von PDS p [an t
Geschäf ts führer  Georg  Tepe Touren der  Monteure

ef fek t i ver  und reduz ie r t  Leer tau fze i ten  im Serv ice .
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neben der vol lständigen Integration in die
pds-abacus-Handwerkersoftware insbeson-

dere die Anbindung an Outlook, eine zeitge-
mäße, einfache Bedienoberf läche sowie die
Zukunftssicherheit einer Android-basierten
Lösung entscheidende Kriterien, die pds mo-
bi l .service al lesamt erfül l t .  Die Einrichtung
übernahmen die lT-Spezial isten von Hamel-
berg lT-Systeme binnen weniger Stunden. In
dem Zuge wurde auch gleich der Stammda-
tenkatalog ergänzt, sodass der Monteur im
Außendienst auch in der Lage ist,  ein kun-

denspezif isches Aufmaß zu erstel len. Mit der
mobilen Service-App können die
Monteure heute etwa über das inte-
grierte Kamera-Tool Fotos des Ser-
vice-Einsatzes zur Dokumentation

erstel len, die automatisch dem je-

weil igen Objekt zugeordnet werden

und um Anmerkungen.ergänzt wer-

den können. Fal ls es im Einzelfal l  bei
einem Projekt konkreten Abstim-
mungsbedarf mit der Firmenzentrale
gibt, können die Kollegen im Büro

sich direkt die Fotos anschauen und
gemeinsam mit dem Monteur vor
Ort telefonisch eine Lösung eruieren,
ohne dass eine nochmalige Begut-
achtung des Einsatzortes notwendig
wird. Die mobile Zeiterfassungsfunk-

t ion sorgt zudem dafür, dass die Auf-
tragszeiten stets im Blick bleiben.
Dank vol lständig integriertem Goog-
le Maps können sämtl iche Aufträge
übersichtl ich auf der Karte darge-
stellt und für die Fahrt zum Einsatz-
ort die zugehörige Navigationsfunk-
t ion genutzt werden.

,,Sol l te auch mal sehr kurzfr ist ig
ein Auftrag eingehen, können wir
über die Service-App künftig sofort
sehen/ wo sich der Kundendienst-
mitarbeiter gerade befindet und die
relevanten Auftragsdaten via Ser-
vice-App direkt auf das Mobilgerät
des Monteurs übermitteln. Nach Ab-
wicklung des einen Auftrags kann
der Servicemitarbeiter dann direkt
zum nächsten Auftrag fahren und
wird bequem über die schnellste
Route zum Einsatzort geleitet. Das
spart nicht nur Kosten und lange
Wege, sondern zeigt auch unseren
Kunden, dass wir als moderner
Handwerksbetr ieb mit der Zeit ge-
hen und unsere Kundendienstmitar-
beiter optimal auf den Service-Ein-
satz vorbereitet sind", so Ceorg Te-
pe. , ,Die Service-App hat uns bereits
in der kurzen Testphase vollkommen
überzeugt. Die Kosten der mobilen
Anwendung sind im Verhältnis zum

www.sbz-on line.de

effektiven Nutzen für unseren Kundendienst
und dessen Beitrag für das weitere Unterneh-
menswachstum so gering, dass sich die In-
vestition bereits nach kürzester Zeit für uns
amortisiert hat."

Fazit
Auch in Zukunftwerden Ceorg Tepe und sein
14-köpfiges Team auf die PDS-Service-App
zur Unterstützung der Steuerung des Kun-
dendienstes setzen. So wird die Lösung von
zunächst zwei Service-Mitarbeitern im Au-
ßendienst einqesetzt und von einer weiteren

Mitarbeiterin im Innendienst zur Koordina-
tion der Aufträge und für die Tourenplanung
genutzt. Sobald die Monteure in der Hand-
habung der neuen Funktionen und im Um-
gang mit den Stammdaten mehr Routine ge-
wonnen haben, kann auch die Leistungser-
fassung direkt über die Service-App erfolgen.
Das spart nicht nur Zeit und reduziert Fehl-
eingaben, sondern verkürzt auch die Zeit bis
zur Rechnungsstellung und Fakturierung.
Weitere Infos zur mobilen Service-App von
PDS gibt es unter:
) www.pds.de


