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FEINFUHRUNG

Im Zeitalter des vernetzten Kunden ist eine erstklassige,
umfassende Customer Experience unverzichtbar. Der Studie
,Customers 2020 zufolge hat die Customer Experience inzwischen
den Preis und das Produkt als wichtigstes Differenzierungskriterium
fur eine Marke Uberholt. Kurz gesagt, wer in Zukunft bestehen will,
muss von Anfang bis Ende erstklassigen Kundenservice bieten.

Kunden erwarten mittlerweile in allen Bereichen einen
personalisierten, vernetzten Service. Ein reines Callcenter genugt
schon lange nicht mehr. In der modernen, vernetzten Welt sind aber
selbst Online-Kontakt und Service-Center nicht mehr genug -
auch das Servicepersonal vor Ort sollte umfassend vernetzt sein.
Aufderdem ist es fur Kunden heute viel leichter geworden, zur
Konkurrenz zu wechseln, wenn sie mit dem Service unzufrieden sind.

Die meisten Unternehmen sind jedoch auf diese gestiegenen
Kundenerwartungen noch nicht eingestellt, insbesondere

im Bereich des Aufdendienstes. Die Schere zwischen diesen
Erwartungen und der tatsachlichen Customer Experience

geht deshalb immer weiter auseinander. Die technischen
Neuerungen unserer Zeit verandern die Art und Weise, wie
Unternehmen mit ihren Kunden interagieren. Dabei steht vor
allem der AuBendienst vor der enormen Herausforderung,
sein Servicemodell an die Erwartungen des modernen Kunden
anzupassen. Wie kann Ihr Unternehmen seinen Aufbendienst
so umstrukturieren, dass er die Kundenwunsche nahtlos und
umfassend erfullen kann? Wie konnte ein personalisierterer,
effizienterer und schnellerer Service aussehen, der die Customer
Experience vollig neu gestaltet? Und was ware, wenn auch die
Servicemitarbeiter im Aufbendienst eine solch herausragende
Customer Experience bieten konnten, und zwar jederzeit?



Um es auf den Punkt zu bringen: Wer
exzellenten Aufendienst bieten will, muss
folgende Fragen beantworten konnen:

Wer leistet was, wie, wann, wo und fur wen?
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Im Rahmen des Aufiendienstmanagements organisieren und
steuern Unternehmen alle Aufgaben, die beim Kunden vor Ort
ausgefuhrt werden mussen. Beim Aufbendienst mussen alle
Beteiligten Hand in Hand arbeiten:

- der Kunde, der die Serviceanfrage stellt,

- der Mitarbeiter, der die Serviceanfrage entgegennimmt und einen
Serviceauftrag erstellt,

- der Disponent, der Uberwacht, dass die einzelnen Aufgaben
gemafs Terminplanen, Fachwissen und Kundenstandort dem
passenden Techniker zugewiesen werden, und

- der Auf3endiensttechniker, der den Serviceauftrag erhalt

und zum Kunden fahrt, um den Auftrag auszufUhren.

Zwar hangt die Qualitat des Aufbendienstservices von vielen
Faktoren ab, dennoch zahlt fur den Kunden letzten Endes nur
der Eindruck, den er vom jeweiligen Service vor Ort hat.
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Viele Unternehmen weltweit haben sich bereits auf die neuen
Spielregeln eingestellt und bieten einen Kundenservice der
nachsten Generation. Daher haben sich die Kunden an diese
vernetzten Services gewohnt und setzen ihn nun voraus. Die
Erwartungen an den Kundenservice - ob am Telefon oder vor
Ort - sind gestiegen - und das schneller als je zuvor.

Laut CSG International winschen sich 89 9% der Kunden einen
Online-Vermittlungsdienst fur Servicetechniker ahnlich wie bei
,Uber*. Es scheint nahezu unmaoglich, mit diesen Uberhohten
und standig wechselnden Erwartungen mithalten zu kénnen.
Doch mit der richtigen Technologie und den richtigen Einblicken
in die Kundendaten kann auch Ihr Unternehmen mit den
Serviceanforderungen der Kunden Schritt halten.
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Jedes Unternehmen ist in der Lage, eine
Customer Experience zu ermoglichen, mit
der es seine Kunden an sich binden kann.
Dazu braucht es jedoch einen umfassenden
Uberblick Gber jeden einzelnen Kunden.
Ohne die richtigen Einblicke fehlen Ihrem
Unternehmen die nétigen Informationen, um
Kundenerwartungen stets erfullen zu kdnnen.
Sie brauchen also einen vollstandigen Uberblick
Uber jeden einzelnen Kunden, um fur einen
bestmoglichen Service und einen schnellen,
erfolgreichen Abschluss des Kundenvorgangs
zu sorgen, idealerweise gleich beim ersten Mall.

Wie Sie die Customer Experience durch einen vernetzten Auf3endienst verbessern



Vor allem die Auf3endienstorganisation birgt besondere
Herausforderungen, die sich nur mit einem umfassenden
Uberblick Gber den Kunden lésen lassen. Faktoren wie voneinander
isoliert arbeitende Aufbendiensttechniker, unausgewogene
Ressourcenzuweisung, mangelnder Einsatz von Mobilgeraten
und die fehlende Integration von CRM-Systemen erschweren die
Organisation der Aufbendienstablaufe.

Viele Unternehmen nutzen mehrere Tools und Losungen,

um diese Herausforderungen zu bewaltigen. Laut Field Service
News verwenden noch immer 77 % der Unternehmen eine
On-Premise-Losung fur die Steuerung des Aufdendienstes.

Dadurch fehlt den Serviceleitern der Uberblick Gber alle
BerUhrungspunkte mit dem Kunden. Aufberdem mangelt es
ihnen an den notigen Einblicken, die ein modernes Unternehmen
fur einen 360-Grad-Blick auf den Kunden dringend bendtigt.
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Mangelnde Einblicke in die Kundendaten haben mitunter
schwerwiegende Folgen: Durch einen isoliert ablaufenden
Kundenserviceeinsatz dauert die Losung des Kundenvorgangs
moglicherweise viel langer. Gegebenenfalls muss der Kunde
erneut anrufen, weil der Fall beim ersten Versuch nicht gelost
werden konnte. Schlimmstenfalls verlieren Sie den Kunden an
die Konkurrenz. Der Aberdeen Group zufolge ist ein zweiter
Servicebesuch meist nur deshalb erforderlich, weil beim
ersten wichtige Kundeninformationen fehlten. Die Kosten pro
Serviceeinsatz belaufen sich dabei auf 200-300 US-Dollar.

Wenn aber alle Mitarbeiter, Disponenten und
Aufdendiensttechniker Uber eine zentrale Plattform miteinander
vernetzt sind, kdnnen die Ablaufe der gesamten Servicekette
aufeinander abgestimmt und rationalisiert werden. Das Ergebnis:
eine vernetzte Customer Experience.

Jede Service Experience besteht aus einer Reihe bedeutsamer
Momente und jeder einzelne davon bietet die Chance, die
Erwartungen der Kunden zu Ubertreffen und eine engere
Kundenbeziehung aufzubauen. Wer Reibungsverluste und
Frustration auf beiden Seiten - bei Servicetechnikern und
Kunden - in jedem dieser Momente verringert, kann eine
personlichere, vorhersehbare Customer Experience schaffen.
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Best Practices -
so bieten Siedie  ®
bestmaogliche

CustomenrkExperience

-
Viele Kunden bewerten den

Aufbendienstservice eher schlecht - und
zwar nicht ohne Grund. Es gibt gentgend
Beispiele fur schlechten Vor-Ort-Servic
wie beispielsweise der Techniker, (ﬁz
vor Ende des 4-stundigen Terminfensters
eintrifft, aber nicht die richtigen
Werkzeuge dabei hat, um das Problem
l0sen zu kdnnen. Ihre Kunden erwarten
weitaus mehr als eine derart isoliert
ablaufende Service Experience.
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Einen effizienteren, personalisierteren und schnelleren Auf3endienst O

zu schaffen gelingt zwar nicht muhelos, doch die Muhe lohnt sich - 83 /O der

far den Kunden (und fur Ihr Geschaft). . . .
Fuhrungskrafte sind

Kunden erwarten einen fachkundigen Servicetechniker, der

punktl@h ersch.emt und aquhmeb d.|e rmbhgen Werkzeuge und- SICh elnlg) dOSS Ihre

Ersatzteile dabei hat. Den Servicetermin mochte der Kunde dabeil

von jedem beliebigen Gerat buchen konnen, ohne erst den : : :

Kundendienst anrufen zu mussen, um einen Termin zu vereinbaren, S@I’VIC@Obt@IIUﬂg elne

einen festgesetzten Termin abzusagen oder zu verlegen. Aufberdem

mochte der Kunde schon von vornherein wissen, was er vom Besuch StrategISChe RO//e Im

des Servicetechnikers erwarten kann. Dabei sollte er zudem die
Gewissheit haben, dass das Problem gleich beim ersten Versuch nf) nf)
gelost wird. Verbraucher gewdhnen sich immer mehr an die GeSO tunterneh en
Aktualisierung von Informationen im Minutentakt, sei es bei der .
Sendungsverfolgung einer Lieferung oder einem Vermittlungsdienst Sp/@/t
wie Uber. Ihre Kunden méchten wissen, wo Ihr Techniker sich gerade

. : . : : . - Salesforce-Studie zu vernetzten Services, 2016
aufhalt, wann er eintreffen wird und wie lange der Servicetermin dauern

wird.
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Ihren Kunden ist durchaus bewusst, dass der
Aufbendienstmitarbeiter vielleicht nicht alle besonderen
Herausforderungen jedes einzelnen Servicefalls sofort 16sen
kann, aber sie erwarten, dass er die geeigneten Mittel und
Technologien zur Hand hat, um sich bei entsprechenden
Experten Rat zu holen.

Wenn es im Laufe des Produktlebenszyklus zu regelmafigen
Serviceeinsatzen kommit, z. B. fur die Wartung eines Produkts,
dann erwartet der Kunde, dass Sie sich um alles kimmern. Das
heif3t im Zweifelsfalle, dass Sie ihn an die anstehende Wartung
erinnern und ihm dafur mehrere mogliche Wartungstermine
vorschlagen - die Kontaktaufnahme hierfur erfolgt
selbstverstandlich Uber den bevorzugten Kanal des Kunden.

Wenn Ihr Unternehmen eine Customer Experience bieten kann,
die den Erwartungen des modernen Kunden entspricht, werden
es Ihnen Ihre Kunden danken und Ihrem Unternehmen treu
bleiben. So kurbeln Sie letztlich auch Ihren Umsatz an.
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Da [hre Servicemitarbeiter in direktem
Kontakt zum Kunden stehen, hangt die
Qualitat der Customer Experience vor
allem von ihnen ab. Deshalb brauchen

sie Unterstutzung. Servicemitarbeiter
bearbeiten Unmengen an Kundenvorgangen
aus diversen Kanalen. Sie bendtigen

daher Prozesse, mit denen die Arbeitslast
so effektiv und effizient wie moglich verteilt
wird.
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FUr einen vernetzten Auf3endienst brauchen die Mitarbeiter
einen umfassenden Einblick in die Kundendaten, dazu Tools
fur ein einfacheres Management von Arbeitsauftragen. Wenn
der Kunde einen Servicetermin vereinbaren mochte, benotigt
der jeweilige Servicemitarbeiter umfassende Einsicht in das
individuelle Kundenprofil mit samtlichen Anforderungen, um
einen passenden Serviceauftrag auslosen zu konnen.

Dabei genugen die reinen Kundendaten keineswegs. Die
Mitarbeiter mussen auf samtliche Informationen Uber die
Produkte des Kunden zugreifen kdnnen und wissen, welche
Kunden zusatzlich Konkurrenzprodukte verwenden. Und dank
einer mehrschichtigen Produkthierarchie sehen Ihre Mitarbeiter
auf einen Blick alle Produkte, die aus mehreren Komponenten
bestehen. Anhand dieses umfassenden Uberblicks kénnen sie
Cross-Selling- und Upselling-Chancen erkennen sowie weiteren
Servicebedarf voraussagen, wenn sich ein Produkt aus mehreren
Komponenten zusammensetzt.
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In unserer schnelllebigen Multichannel-Servicewelt muss das
Management der Serviceauftrage so einfach sein wie nie zuvor.
Dabei sollte die Servicekonsole die schnelle Erstellung detaillierter
Serviceauftrage zu beliebigen Kundenvorgangen ermdoglichen.
Diese Serviceauftrage mussen aufberdem mobil zuganglich,
vernetzt und vollstandig mit dem CRM-System und anderen
Bereichen des Unternehmens (Accounts, Ansprechpartner,
Ressourcen, Kundenvorgange, Berechtigungen und Servicevertrage)
verknupft sein.

Im nachsten Schritt des Aufbendienstprozesses wird tber den
Disponenten ein Termin vereinbart. Aufgabe der Disponenten ist
es, den jewelligen Auftrag immer dem passenden Servicetechniker
zuzuweisen, sodass der Auftrag zeitnah und effizient ausgefuhrt
werden kann. Dazu mussen sie die Auftrage nicht nur sinnvoll
planen und weiterleiten, sondern auch die Durchfuhrung in
Echtzeit uberwachen. Zudem mussen Disponenten mit den
Aufdendienstmitarbeitern kommunizieren und bei dringenderen
Notfallen die Prioritaten umgehend andern konnen. Mit den richtigen
Tools und Informationen an der Hand konnen sie sicherstellen, dass
der Serviceauftrag so reibungslos wie moglich abgewickelt wird -
sowohl fur den Servicetechniker als auch fur den Kunden.
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Meist haben Ihre Aufbendienstmitarbeiter den
grofiten Einfluss auf die Customer Experience. Ihre
Interaktion mit den Kunden entscheidet haufig
Uber den weiteren Verlauf der Kundenbeziehung.
Aufdendienstmitarbeiter sind viel unterwegs und
damit aufderst mobil, doch die ihnen zur Verfigung
stehende Technologie kann da oft nicht mithalten.
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Aufendienstmitarbeiter bendtigen auch von unterwegs aus Zugriff
auf die Serviceauftrage und andere wesentliche Informationen wie
Auftragsaktualisierungen in Echtzeit, Terminplane, Bestands- und
Kundendaten. So sind sie immer auf dem neuesten Stand. Damit
ein Serviceauftrag schnell und direkt beim ersten Besuch erfolgreich
abgeschlossen werden kann, mussen den Mitarbeitern alle notigen
Informationen auf inrem Mobilgerat zur Verfugung stehen. Vielleicht
haben Ihre Servicetechniker nicht fur jedes Problem die passende
Losung parat, aber dank mobiler Technologien (teilweise sogar mit
Offline-Zugriff auf Datensatze und Informationen) kdnnen sie sich
jederzeit und uberall in den entsprechenden Dokumenten und
Ressourcen informieren oder Experten zu Rate ziehen. Wenn alle
wesentlichen Informationen vorhanden sind, ist auch kein erneuter
Servicebesuch erforderlich.

Field Service Lightning ist das neueste Tool der Service
Cloud. Mit umfangreichen Einblicken sorgt es dafur, dass
Ihr Unternehmen die steigenden Kundenerwartungen

erflllen kann. Insbesondere fur den Aufdendienst mit
seinen ganz speziellen Herausforderungen lohnt sich Field
Service Lightning, denn mit dem Tool konnen Sie auch
beim Kunden vor Ort einen umfassend vernetzten Service
bieten - fur eine erstklassige Customer Experience.
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steuern ihren
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- Salesforce-Studie zu
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service cloud

Die Zukunft d
undenservic
peginnt schon

Die Service Cloud, die weltweit fiUhrende Softwa
Kundenservice, ermoglicht einen schnelleren, int
Kundensupport. Wenn Sie Inhren Kunden jederz
Antworten liefern und Serviceauftrage beim er:
Ort abschlieften konnen, sichern Sie sich Be
Kundenzufriedenheit und -loyalitat. Mit de
Ihr Innen- und Aufbendienst bestens verne
proaktiven Service leisten. Welcher Kunde

48 9%
Infc:/:/ri:fifnen 47 O/ @) Mit;rbeiter

45 %%

geringere
Supportkosten

L

(Quelle: Ergebnis einer Kundenumfrage durch das unabhangige Unternehmen
Confirmit Inc. vom Mai 2015)


http://www.salesforce.com/de/service-cloud/overview/
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An einer virtuellen
Tour teilnehmen

Demo ansehen \\



https://www.salesforce.com/de/form/demo/demo-service.jsp
https://www.salesforce.com/form/signup/service-guided-tour.jsp
https://www.salesforce.com/de/form/pdf/360-degree-customer-view.jsp
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