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Schafferer / ASS Mobile Service

Mobile Kundendienstlosung

Der Fachhandler Schafferer aus Freiburg kann mit der Kundendienstlésung Ass Mobile-Service nun

online und papierlos effizienter disponieren und durch eine bessere Transparenz schneller reagie-
ren. Projektiert wird die Software Uber die Pentagast.
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Schafferer gewidhrleistet an sieben Tagen in der Woche einen flichendeckenden Ser-
vice zwischen Karlsruhe und dem Bodensee. Zur Optimierung der Kundendiestab-
liufe wurde nun eine neue Software eingefiihrt.

Mit 13 Technikern, einer eigenen
Reparaturwerkstatt mit  Leihge-
rite-Service und grofem Ersatz-
teillager fiir alle gingigen Geriite
sowie zehn ,rollenden Werkstir-
ten" gewiihrleistet Schafferer an
sieben Tagen in der Woche einen
fliichendeckenden ZWi-
schen Karlsruhe und dem Boden-
see mit einer garantierten Reakti-
onszeit von 24 Stunden. 30 bis 40
Serviceauftriige werden im Durch-
schnitt tédglich erledigt. Schafferer
ist auch zertifizierter Servicepart-
ner vicler fiihrender Hersteller der
GroBkiichenbranche. AuBerhalb
des Kerngebiets iibernimmt das
bundesweite Pentagast-Netzwerk
den Kundendienst.

wService ist das wichtigste Unter-
scheidungskriterium  gegeniiber
dem Wettbewerb, denn wenn in
ciner GroBkiiche Herd und Back-
ofen ausfallen, bleibt die Kiiche
kalt. Ebenso ist es heutzutage nicht
mehr moglich in der Gastronomie
auf die Spiiltechnik zu verzichten.
Wir miissen also moglichst sofort
vor Ort sein und achten deshalb
auch schr auf eine hohe Ersterledi-
gungsquote*, erklirt Daniel Greh,
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verantwortlicher Serviceleiter bei
Schafferer.

Bis vor kurzem wurden die Auf-
triige per Telefon oder Fax entge-
gen genommen, ins ERP-System
eingepflegt und parallel erhielt
der Techniker seine Informati-
onen auf Papier. Wenn ein Kunde
anrief, um sich zu erkundigen,
wann der Techniker eintreffen
sollte, war langes Suchen in Ord-
nern, nachfragen und telefonieren
an der Tagesordnung. ,Das alles
funktionierte natiirlich, aber es
kostete Zeit, weil alle Auftriige
jeweils zuniichst vom Sekretariat
aufgenommen, dann vom Techni-
ker in seinem Kundendienstfor-
mular erfasst und Tage spiiter zur
Berechnung nochmals vom Back-
office in das ERP-System eingege-
ben werden mussten. Wenn der
Techniker heute einen Auftrag be-
endet, wird dieser kontrolliert und
in das ERP- System iibertragen, so
dass die Berechnung am niichsten
Tag erfolgen kann®, erzihlt Greh
weiter.

Seitdem es zunchmend mehr intel-
ligente digitale Service-Losungen
mit einfach bedienbaren Endge-

riten zu erschwinglichen Preisen
und eine immer bessere Netzab-
deckung mit hohen Ubertragungs-
raten gibt, wurden auch bei Schaf-
ferer Uberlegungen angestellt, die
traditionelle und umstiindliche
Papierarbeit durch eine software-
gestiitzte Kundendienstlosung zu
ersetzen. Da Schafferer auch Mit-
glied im Gastronomie-Netzwerk
Pentagast ist und man dort mit
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ein starkes Softwareprodukt und
Partner bereits gefunden hatte,
konnte die Einfiihrung konkret

: gestartet werden,

Lizenzmodell fiir
Einkaufsverbund

Die ersten Uberlegungen gab es
schon vor drei Jahren, aber die
Suche dauerte linger als gedacht.
+Wir haben uns so manche Losung
angeschen und wieder verworfen,
weil vor allem das Preis-Leistungs-
Verhiiltnis nicht stimmte. Speziell
im Handelsmittelstand war die
Schmerzgrenze schnell erreicht®,
erkliirt Greh. Fiindig wurde man
schlieBlich bei dem Software-
Spezialisten Ass-Tec, der sich seit
mehr als zehn Jahren mit mobilen
Service-Lésungen und ihrer Inte-
gration in bestehende ERP-Um-
gebungen beschiiftigt und bereits
zahlreiche Referenzen fiir die An-
wender seiner mobilen Service-Lo-
sung vorweisen kann. ,Wir haben
uns nicht nur die Lésung, sondern
auch einige Referenzkunden ange-
sehen, die uns letztlich dazu bewo-
gen haben, Ass Mobile-Service fiir
den Pentagast-Verbund und damit
auch fiir den Einsatz bei Schaf-
ferer auszuwihlen. Ausschlagge-
bend war, dass die Losung sehr
gut sowohl fiir kleinere als auch
grofiere Unternchmen anzupas-
sen ist und vom Preis-/Leistungs-
verhiiltnis stimmt*, weil Greh.
Pentagast fiihrte schlieBlich die

Verhandlungen mit Ass-Tec und
die Mitglieder entschieden sich
dafiir, die Losung zu kaufen und
als SaaS-Losung (SaaS = Software
as a Service) iiber ein professio-
nelles Rechenzentrum hosten zu
lassen. Idealziel war zuniichst, die-
se auf Pentagast-Anforderungen
grundsiitzlich anzupassen
fiir ihre Mitgliedsfirmen in einem
Lizenzmodell anzubieten. Aller-
dings wurde im Rahmen der Pro-
jektarbeit, an der in Spitzenzeiten
zwischen zwolf und 15 Personen
aus den IT- und Fachabteilungen
von Pentagast, Schafferer und Ass-
Tec beteiligt waren, sehr schnell
klar, dass fiir jedes Unternchmen
noch weiterer Anpassungsbedarf
auf die individuellen Gegeben-
heiten wie zum Beispiel indivi
duelle Workflows, ERP-Systeme
oder Datenbanken erforderlich
werden.
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Kundenspezifische
Anpassung

Ende 2010 begann die Einfiihrung
der Software beim Freiburger
Fachhiindler. Nachdem zusammen
mit verschiedenen Mitgliedern
von Pentagast schon ein gutes
Stiick Arbeit erfolgt war, dauerte
dic Anpassung an die Schafferer-
Workflows nur noch etwa drei
Monate. Im ersten Projektschritt
wurden zuniichst diec Hardware-
Komponenten ausgewiihlt. ,Wir
haben uns fiir eine Mischung aus
normalen Notebooks und Pana-
sonic Toughbooks entschieden.
Letztere vor allem deshalb, weil
der Einsatz in GroBkiichen ex-
trem rau ist. Da gibt es Spritzwas-
ser, heiBes Ol, es ist eng und ge-
legentlich fillt so ein Geriit schon
einmal vom Tisch®, erklirt Daniel
Greh.

Einige prinzipiell in der Software
vorhandene Workflows mussten
speziell auf Schalferer cingestellt
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Fiir den extrem rauen Einsatz in Grofi-
kiichen hat sich Schafferer fiir eine Mi-
schung aus normalen Notebooks und
widerstandsfihigen  Panasonic  Tough-
books (Foto) entschieden.

werden: So gibt es zum Beispiel
verschiedene  Auftragsstatus, die
man bendtigt, um die verschie-
denen  Workflows iibersichtlich
abarbeiten zu kénnen. ,Im Han-
del hat man mit sehr vielen ver-
schiedenen
was der Arbeit im Kundendienst
viel abverlangt. Viele Abldufe un-
terscheiden sich sehr im Vergleich
zur Industrie. Hier war es das
Ziel, durch die transparente Aul-
tragsabwicklung unter anderem
dic Durchlaufzeiten zu verkiir-
zen”, erldutert Daniel Greh die
Aufgabenstellung.

Lieferanten zu tun,

Erfolge schon

nach kurzer Zeit

Die neue mobile Service-Software
wurde sofort nach der Einfiihrung
beim stiddeutschen  Fachhiind-
ler begeistert genutzt - auch die
ilteren Techniker konnten mit

der vorhandenen Anleitung ohne
groBen Schulungsaufwand schnell
damit umgehen. Als nicht so zu-
verlissig erwiesen sich anfangs
die UMTS-Karten in den Geriiten.
Hier wiinschte sich Daniel Greh
eine damit die
Riickmeldungen von den Techni-
kern draufen im Feld immer just
in time hereinkommen. An der

Verbesserung,

jeweiligen Statusfarbe ist dann
erkennbar, wo welcher Techniker
gerade cinen Auftrag abgeschlos-
sen hat, so dass neue Auftriige
eingeschoben  werden
kénnen. Entsprechend kann das

schnell

System auch fiir die optimierte Er-
satzteillogistik genutzt, das Lager
zuriickgefahren und die Kapital-
bindung verkiirzt werden. ,,Prin-
zipiell wiire auch ein Tracking
der einzelnen Techniker per GPS
mdoglich, das lehnen wir aber ab,
weil erfahrungsgemil bei zu viel
Kontrolle die Produktivitiit sinkt™,
erklirt Daniel Greh.

Wann sich der Einsatz der Inves-
tition amortisieren wird, zeigt sich
in naher Zukunft - Schafferer
rechnet mit Jahren.
Allerdings ging es bei der Ein-
fiihrung nicht primir um Einspa-
rungen, sondern um den schnel-
ler reagierenden Service, der vor
allem in der Gastronomie fiir eine

rund zwei

langfristige Kundenbindung so
wichtig ist.
Doris Jessen <

Mit der Einfiihrung der Software Ass Mobile-Service verfolgte Schafferer beim Kun-
dendienst das Ziel, durch die transparente Auftragsabwicklung unter anderem die
Durehlawfzeiten zu verkiirzen”, wie Serviceleiter Daniel Greh erlautert.
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Gastronomie-ldeen als der
Michelin Sterne vergibt.

Technik, Lebensmittel, Ausstattungen: Die Anuga
FoodService ist das neue Highlight fiir Gastronomie/
Aufer-Haus-Markt. Mit spannenden Sonderschauen
und hochwertigen Events wie der Wahl zum Koch des
Jahres — unter Vorsitz von Sternekoch Dieter Milller.
Mehr Inspirationen, Business-ldeen und Networking
bietet Ihnen keine andere Messe.

Jetzt Eintrittskarten online
kaufen und bis zu 42 % sparen!

Koelnmesse GmbH
Messeplatz 1| 50679 Kéln
Telefon +49180 5 20 4220*

Fax +49 221 821-991010 0
anuga@uvisitorkoelnmesse.de o
o
* 0,14 EUR/Min, aus dem dt. Festnetz, )
max. 0,42 EUR/MIn. aus dern Mobilfunknets koeln m esse

10 Fachmessen unter einem Dach
Kéln, 8.-12.10.2011 | www.anuga.de
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