online

statt Worte.

Erfolgreiche eServices
Beispiele aus der Praxis

Matthias Gehrig, Consultant, Online Consulting AG
13. September 2007 Online Consulting AG

Weststrasse 38

CH-9500 Wil

Tel. +41(0) 719133131
Fax +41(0)719133132

info@online.ch, www.online.ch



online

Herausforderung im eService

«Preparing a chapter on
electronic services IS much
like trying to hit a moving
target .»

James A. Fitzsimmons , Mona M. Fitzsimmons
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Motivation: Wachstum durch Dienstleistungen
A steigende Nachfrage von Kunden

A hohes Ertrags - und Margenpotenzial

A Differenzierungsmaglichkeiten

A Investitionen werden in Zukunft zunehmen, denn dadurch kann der Erfolg des
gesamten Unternehmens gesteigert werden

A Dienstleistungsangebot wird in Zukunft selektiv ausgebaut

A Die Verrechenbarkeit von Dienstleistungen ist relativ gut

Quelle: Studie «Wachstum durch Dienstleistungens swissmem -Verband, UNISG, 2005
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Erfolgsfaktoren ftr eServices
Kunden - Kunden -

bindung zugang

Verflg -
barkeit Geschwindigkeit

Dienst -
leistungen

Service -
prozess

/.

Online Consulting AG | www.online.ch 4



online

statt Doppelfehler.

Burckhardt Compression

Compressors for a Lifetime

Online Consulting AG
Weststrasse 38

r"'- CH-9500 Wil
@' B“mkha"lt Gumpressinn Tel. +41(0)719133131

Fax +41(0) 719133132

info@online.ch, www.online.ch


http://www.burckhardtcompression.com/index.htm

online

Herausforderungen

Burckhardt Compression AG ist einer der weltweit grossten Hersteller von
Kolbenkompressoren mit der Verpflichtung zu professioneller Spitzenleistung

A Mehrstufiges Geschaftsmodell:
4 Burckhardt Compression Mutterhaus
A Agenten
A Vierstufige Kundenhierarchie

Berechtigungen

>

A SAP-Import (Stammdaten, Bestelldaten, Kundenrabattierungen , &)
A Bestellschnittstelle in SAP

Reporting

>
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Einige Zahlen

A80682 Maschinen

A60500 Kunden

A 238 Agenten

A22406000 Materialien
2723830000 EFrGoadszt ei l
A404806770 Pr odu kBigenschditenal e /
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Oerlikon Textile Service Portal

Weltweiter Marktfthrer far Full - Service Lésungen
Im Textilmaschinenbau
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Herausforderungen Oerlikon textile

A Zahlreiche Stakeholder

1136000 Kunden wel tweit, VOor al |

13500000 Arti kel
300000 kundenspezifische
A 39 Service Center weltweit mit eigener EDV und Lager

A Kunden fordern, Wettbewerb drickt

>

Berechtigungskonzept
A Ein System flr Intranet, Extranet, Internet

A Anbindung bestehender Systeme (8 BU)

Online Consulting AG | www.online.ch
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Die LOsung

A Serviceportal

A Ersatzteillosung SECOS

A Informations - und Projektarbeitsplattform

A Anbindung von SAP

Nutzen

A Bessere Kundenbindung durch kurze Reaktionszeiten
A Transparente, einfache und effiziente Prozesse

A Einheitliches System

A Wettbewerbsvortell

Online Consulting AG | www.online.ch 10
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Ergebnisse

«Reduktion der Fehlbestellungen um 70% dank SECOS»

«Innerhalb von 12 Monaten nach Einfihrung konnte der interne Aufwand fir die
Auftragsbearbeitung um 40% reduziert werden!»

«Dank des internetbasierenden Ersatzteilbestellsystems konnte die Kundenbindung
massiv erhoht und der Ersatzteilumsatz verdoppelt werden!»

Walter Kobler , Leiter Kundenservice Saurer Arbon AG

Online Consulting AG | www.online.ch 11
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International tatiges
Industrie -unternehmen

Messen von Produkten
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Ausgangslage

A Gerateupdates und T Upgrades von Funktionalitdten erfolgt Gber
Softwarelizenzschlissel

A Auch Reparaturen / Austausch von Hardware zieht eine Neuerzeugung des
Softwarelizenzcodes nach sich

A Softwarelizenzcode wird durch einen definierten Algorithmus erzeugt

A Gerate sind international verteilt, Servicecenter regional bei Kunden

Ziele
A Reduktion der Servicezeit
A Vereinfachung des Ablaufs fur den Lizenzschliisselaustausch

A Bestehende Infrastruktur verwenden (SharePoint Intranet / Extranet)

Online Consulting AG | www.online.ch 13
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Resultat

A Servicemitarbeiter agieren flexibler und schneller

4 Der Serviceprozess, welcher friher bis zu einem Monat dauern konnte,
dauert heute noch 15 Minuten!

A Kunde wird schneller betreut, es kdnnen mehr Kunden betreut werden
A Die Lizenzvergabe wird zentral Gber die ganze Welt in einem System gesteuert.

A Jeder berechtigte Mitarbeiter resp. Handler kann einen Upgrade selbst
beantragen

Online Consulting AG | www.online.ch 15
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Bischofszell Nahrungsmittel AG

Gutes aus der Schweiz
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Herausforderungen

A Verteilt abgelegte Dokumente

A Qualitat der Inhalte der Dokumente

A Informationen zu einem gesuchten Thema finden
A Benutzerfreundlichkeit / - Akzeptanz

A Benutzerberechtigungen

Ziele

A Zentrale Ablagestrukur fliir Dokumente

A Redundanzfreiheit

A Informationen werden Uber eine gute Suche gefunden

A 80% der Benutzer wollen das System nicht mehr missen

Online Consulting AG | www.online.ch
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Studienergebnis: Informationssuche in der Schweiz

" INFORMATIK KNOW-HOW PROBEHEFT UND
n E g ABONNEMENT

N EWS HIER =

16.7.2007 18:13:29  E-Mail _ Passwort _ Sie sind nicht am System angemeldet

Google-Anzeigen Ecommerce Schweiz : z Arbeitzamt Schweiz Jobbirze Schweiz Stellenmarkt Schweiz

i
Home Mail-Adresse Abzender
News Dienstag, 12. Juni 2007 |
MNewsletter Mail-Adresse Empfanger
Mews fir PDAs Informationssuche kostet 74 Minuten pro Tag |
MNews als RSS Kommentar

Die Schweiz sei Schlusslicht beim Einsazt von

Print-A b . . . :
rim-Ausgate Business Intelligence, stellt eine Studie fest.

Community

Laut einer Studie des Business-Intelligence-Anbieters Information
Builders beansprucht die Suche nach Informationen pro Mitarbeiter
in Schweizer Unternehmen taglich 74 Minuten. Europaweit liegt die

Freeware Library Versenden |

Jobs & Karriere

SwissICT Zahl durchschnittlich bei 82 Minuten. Die Untersuchung wurde vom B
4 SUCHEN Marktforschungsunterhmen Vanson Bourne mit einer Umnfrage bei
| o 610 Managern aus acht europaischen Landern durchgefihrt.
D.l

Alz Anbieter von BI-Ldsungen hat sich der Auftraggeber der Studie qIESEﬂ Artikel
§ naturlich auch fir den Einsatz entsprechender Systeme interessiert, jetzt drucken
~ ABONNENTEN die das Auffinden der passenden Information erleichtern =ollen. pririted by

Jetzt abonnieren Hier sizht s europaweit dirftig aus: Zwar meinen dber zwei Drittel
der Befragten, eine unternehmensweite Business-Intelligence- TOSH IBA

p Erweiterte Suche

Account verwalten . . .
Lazung wirde bei der Entscheidungsfindung helfen. Nur 22 Prozent

Feedback der Firmen setzen EI jedoch tatsdchlich ein. Moch schlimmer steht
n ' QUICK POLL ez damit in der Schweiz, die mit einer BI-Fenetration von sieben
b ew Prozent das Schlusslicht aller berdcksichtigten Lander bildet. {ub) Moch kein Kommentar
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