Réthes

/
. \ SMART

e INFORMATION
SOLUTIONS

Kundendienst als Wachstumsmotor

Die unsichtbare Kraft der technischen Kommunikation



Quelle: Privat via Spiegel Online


https://www.spiegel.de/geschichte/digitalkamera-erfinder-steve-sasson-ueber-kodaks-pleite-a-1057653.html#fotostrecke-9c5bc415-0001-0002-0000-000000130965
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https://patents.google.com/patent/US4131919
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https://loeildelaphotographie.com/en/steven-sasson-honored-by-obama/
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Geht das?

Neue Geschaftsmodelle
und mehr Service

in Zeiten des
Fachkraftemangels

Erwerbspersonenpotenzial

-1,6 Mio.

Bis 2035 (DE)

Best-Case-Szenario Statistisches Bundesamt 2023
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Wie digital ist die deutsche Wirtschaft?
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GROWTH

You are here!

Disappointment

TIME

t

Technological evolution

Human expectation




»Schach-Computer”

t

»Intelligence”

1300 1769

Schach wird ,,erfunden” The mechanical turk

2017 - Google AlphaZero
1997 — IBM DeepBlue
1941 — Zuse Z3



Zeit fur eine
wahre
Geschichte ...




Partner fur den Service
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Mehr als

1.800 Mitglieder

Der
Service-
Verband

KVA

KUNDENDIENST VERBAND OSTERREICH

/8 % generieren

> 10 % Umsatz
im Service!

- SKDV

schweizer service verband

12 Mrd. Euro

Branchenumsatz
im Jahr 20252

1T Quelle: KVD-Service-Studie 2021

2 Quelle: Statista, Juli 2021



Wo sind Sie hauptsachlich im Einsatz?




Die Befragten

> 65 Jahre: 1,1 %

18 - 29
Jahre

50 - 65
Jahre

Altersgruppen

30 - 49
Jahre

3,2 %

32% 27%

21% 21% 21% 119
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Der Weg zum Insight-Report Service 2023

| Wochen Kategorien
Zwischen Aprl! Vom Wer und Was uber
und Juli

das Wie zum Woher

Lander Fragen
Deutschland, Teilweise mit
Osterreich und Abhangigkeiten

Schweiz

Minuten

5 — 15 Minuten
pro Teilnehmer:in

Antwortmaoglichkeiten

Verteilt auf alle
Fragekombinationen




Haben Sie die Informationen ,griffbereit™?
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Wieso haben Sie die Informationen nicht ,griffbereit™?

Das Papierdokument ist zu gro3 und sperrig. ]

Das Papierdokument ist nicht am Einsatzort verfiigbar. ]

Das Papierdokument ist nicht fir die ]

Arbeitsumgebung geeignet.

Tablet, Laptop oder Smartphone sind nicht fiir die Iy

Arbeitsumgebung geeignet.

Kein Internet am Einsatzort.



Wie werden die Informationen momentan bereitgestellt?

Dies ist nicht das beste Medium: 70 %
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Welches Medium wurden Sie bevorzugen?

ualjeyul-Ayjeay-jenin
J9pOo -pajuswdny
lw jzinisiaiun

1003eY) Japo
ua1ua3sisseyoelds
WwiauId 1w 1z3n3sJa1un

Sunzinisiajunajowsay
RN SEINTIELS

19|qe] Japo
auoydyews
einddy auls Jaqn

19|ge] Jopo doide] wauls
Jne ziesyuswnyoq
JaJeq3nyJan aulo

EMNCENT
Jauld jne Japo
|eyJodsuoriew.olu|
wiauld jhe auljuQ

peojumoqd-1dd
Jayoeyuia sy



Effizienzfaktor Technische Dokumentation

Maschinen- und
Anlagenbau

13,2 %
38,5 %
41,8 %

Wie viel Zeit pro Tag verwenden Sie
auf die Suche nach Informationen zur
Erledigung lhrer Serviceaufgaben?



2%

These 5

Bis 2030 werden Serviceeinsatze vor
Ort durch den Einsatz von Virtual oder
Augmented Reality inkl. Videosupport
drastisch reduziert.

] Stimme voll Stimme eher
und ganz zu nicht zu

Stimme ganz und
D g

B Stimmeeher zu .
gar nicht zu

Quelle: ,KVD TrendRadar 2022 Kundendienst-Verband Deutschland e.V.



Sie sind dran ...

In einem Wort:
Was bedeuten Die Zahlen
fur lhr Geschaftsmodell?



Informationsmangel beeinflusst die First-Time-Fix-Rate

Niemals

Weiterer Einsatzin 0% — 10 %

Weiterer Einsatzin 10 % — 20 %

Weiterer Einsatz in 20 % — 30 %

Weiterer Einsatz in 30 % — 50 %

Weiterer Einsatz in mehr als 50 %
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Welche Informationen fehlen im Einsatz?
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Welche Informationen sind im Einsatz notwendig?



Welche Informationen waren im Einsatz hilfreich?
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Wann benotigen Sie Technische Dokumentation?

Zur eigenen Weiterbildung

Um Trainings vorzubereiten

Zur Fehlerdiagnose/Troubleshooting

Um Schritt fir Schritt angeleitet zu werden

Zur Einsatzplanung

Zur Recherche von Ersatzteilinformationen

Um Einstellwerte/Parameter nachzuschlagen




Behelfen sich Servicetechniker mit eigenen Notizen?

30 — 49 Jahre
92,7 % 7,3 %

/ N

92,1 % w—

— A s B . -_—t /9%

- /

878% 50-65Jahre 122 %




4 %

These 7

Digitale Assistenten werden bis 2025
den Fachkraftemangel im Service
ausgleichen.

] Stimme voll Sﬁimme eher
und ganz zu nicht zu

Stimme ganz und
D g

B Stimmeeher zu .
gar nicht zu

Quelle: ,KVD TrendRadar 2022 Kundendienst-Verband Deutschland e.V.



Was behindert bei der Suche nach Informationen?

Wo gesucht werden kann, ist nicht klar.

Wie gesucht werden kann, ist nicht klar.

Die gefundenen Informationen sind unverstandlich.

Die Unterlagen bzw. notwendige Software ist
grundsatzlich nicht verfugbar.

Die Unterlagen bzw. notwendige Software ist zum
Einsatzzeitpunkt nicht verfligbar.

Die Unterlagen bzw. notwendige Software ist am
Einsatzort nicht verfiigbar.

 1,lol
g d




Mochten Servicetechniker Feedback geben?

Ich mochte keine Riickmeldung geben konnen.

Ich mdchte einmaliges Feedback geben, nachdem die Inhalte
erstellt wurden (Korrekturlauf vor der Veréffentlichung).

Ich mdchte die Informationen in einem digitalen Portal gerne
bewerten kdnnen (bspw. mit Sterne-Bewertungen).

> 1 %

Ich mochte die Informationen in einem digitalen Portal gerne fur
alle sichtbar kommentieren konnen.

Ich mdchte die Informationen in einem digitalen Portal gerne
anonym und nur fur die Ersteller sichtbar kommentieren kdonnen. J



Wenn Sie einen Wunsch frei hatten ...

vollstandig

detaillierte Arbeitsanweisungen

Feedback méglich fichtig d|g|'[a|
kurz digitale Maschinenakte

Troubleshooting-Anweisungen praxisnah

verstandlich

intelligente Navigation % gut strukturiert
einfacherZugang » vjele Bilder
maschlnenspezmsch: detailliert
Technikwissen
ccs Kennzahlen

verfugbar



Wer erstellt die Informationen fur den Service?

Die eigene Eigene Abteilung fir Externes Zulieferer Das ist mir
Serviceabteilung Technische Dokumentation Unternehmen nicht bekannt



1%

These 3

Der Anteil von durch Predictive
Maintenance initiierten Serviceeinsatzen
wird bis 2030 signifikant ansteigen.

] Stimme voll Stimme eher
und ganz zu nicht zu

Stimme ganz und

B Stimmeeher zu [] gar nicht zu

Quelle: ,KVD TrendRadar 2022 Kundendienst-Verband Deutschland e.V.



Vier Erkenntnisse fur den Merkzettel

03
| 01 Digital
Zeitfaktor Intuitiv, feedbackfahig,

aktualisierbar und offline-fahig

Der Erfolg im Service
muss das Informationsmedium sein.

ist proportional zur
Verflugbarkeit
der richtigen
Informationen.

02 O4
Inhalt Fehlersuche
Die neue eierlegende Kernaufgabe nicht
nglmllphsau heifst: gelost: Fehler
weiterbildungsgerechter identifizieren und
Nachschlage-Leitfaden. e

lOsen.



lhre Roadmap zu mehr Effizienz im Service

@ %@J N2 0 = 9 m

[k=O
definieren konzipieren wahlen gestalten prufen
Den Status quo ermitteln Die Informationen fur Die passende Software Die Prozesse gestalten. Das Ergebnis prifen und

und Ziele festlegen. den Service konzipieren. auswahlen. KPI festlegen.
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Wenn die Herausforderung zur herausfordernd scheint: Cynefin-Framework

Complex Complicated

Probe - Sense - Respond Sense - Analyze - Respond

Chaotic Simple

Act - Sense - Respond Sense - Categorise - Respond
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Design Thinking for Industrial Services DIE]T]H] I |

Design Ideen

Verstehen Beobachten Prototyp

Challenge entwickeln

Implemen-
tierung

:

BETREUT VOM GEFORDERT VOM

pTRl % ]I?uurnélitladsl%lnlstenum
Projekttrager Karlsruhe dF ﬁ
Karlsrubier Institut for Technologie und rarschung




St. Galler Business Model Navigator
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Quelle: Eigene Darstellung nach ,Geschéftsmodelle entwickeln — Der Business Model Navigator”



Scrum

/)

Scrum Master

(Role)
Daily Scrum

o @

Product Owner Developers
(Role) (Role)
_/ . 30 v
Fah h
Product Sprint Sprint Product i Sprint

Backlog Planning Backlog Increment Review Retrospective
(Artifact) (Event) (Artifact) (Artifact) (Event) (Event)
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Hier erhalten Sie den Insight-Report Service 2022
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i .SKDV
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L . service-verband.de kva.at skdv.ch
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https://www.kva.at/aktuelles.html
https://www.kva.at/aktuelles.html
https://www.kva.at/aktuelles.html
https://skdv.ch/
https://skdv.ch/
https://www.service-verband.de/
https://www.service-verband.de/
https://www.kothes.com/smart-service-information-studie?hsCtaTracking=d7e42427-ec8a-48db-86bb-1db3b5e73fc1%7C7544102f-f402-4af1-8157-2e45ecdbc69e
https://www.kothes.com/smart-service-information-studie?hsCtaTracking=d7e42427-ec8a-48db-86bb-1db3b5e73fc1%7C7544102f-f402-4af1-8157-2e45ecdbc69e
https://www.kothes.com/
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Christopher Rechtien
Innovationsmanager
c.rechtien@kothes.com
Ich freue mich auf die Diskussion! Connect with us on

Linked i}
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